﻿iSBN 973-46-0291 -X 978-973-46-0291 9 Ce anume ii motiveaza pe cumparatori? Cum pot fi ei convinsi sa aleaga un produs si, mai ales, sa-l achizitioneze? Cum poate fi incheiata o afacere profitabila chiar si cu cei mai pretentiosi clienti? Cartea dezvaluie agentilor de vanzari importanta persuasiunii in incheierea afacerii, a intelegerii psihologiei cumparatorului, dar si a folosirii carismei in relatiile dintre vanzator si clientul sau. Umorul, entuziasmul si abilitatea de a prezenta produsele si serviciile oferite sunt cateva dintre tehnicile de succes prin care clientul poate fi convins ca a facut alegerea potrivita. Cum sa intram in jocul persuasiunii Psihologia clientului Cum sa devii un maestru al persuasiunii Asimilarea tehnicilor de persuasiune in aceeasi colectie: Georgeta Panisoara, lon-Ovidiu Panisoara - Managementul resurselor umane. Ghid practic (editia a ll-a) Michael A. West - Lucrul in echipa. Lectii practice Susan Hodgson - interviul de angajare. Cum sa raspunzi inteligent la orice intrebare Editura POLiROM www.polirom.ro g Koger Dawson i SECRETELE i PERSUASiUNii fie iU um sa vinzi orice iricui POLiROM 234 Cu ni sa devii un maestru al persuasiunii Metoda 2 _______________ Cum le place sa li se spuna? Preferati "David" sau "Dave" ? Sa va spun "Julia" sau ,Julie"? "Frederick" sau "Fred" ? Va place mai mult "Tom" decat "Thomas" ? Metoda 3 ______ Pronuntia corecta Cel mai bun mod de a afla pronuntia corecta a unui nume de persoana este prin folosirea dialectului cockney. Londonezii cockney sunt cei care s-au nascut si au crescut in sunetul clopotelor de la Bow Bells, biserica din Cartierul de Est, suburbia clasei muncitoare a Londrei. Acestia folosesc un vocabular straniu, compus doar din cuvinte ce rimeaza cu cele pe care vor sa le spuna in realitate. De exemplu, un cockney poate spune: "Nauc sus cu o tasca de scai pentru napasta-mea". Ce vrea sa spuna de fapt este: "Ma duc sus cu o ceasca de ceai pentru nevasta-mea". in acest argou in rime, "ma duc sus" a devenit "nauc sus", "ceasca de ceai" este "tasca de scai", iar "nevasta" s-a transformat in "napasta". Nu-i asa ca ai facut o investitie buna cumparand aceasta carte? in concluzie, verifica pronuntia unui nume propriu printr-o rima. "Chilton" pronuntat ca "Hilton"? "Sutton" pronuntat ca "baton"? "Blair" ca "fler"? Metoda 4 _____________________________ Fa corelatia intre nume si ceva cunoscut Urmatoarea metoda are la baza corelatia numelui clientului cu numele unei celebritati sau a unui loc arhicunoscut, daca este posibil. Aceasta tehnica este eficienta, deoarece creeaza si o ‘ У> i___________________________Nu vei niai uita niciodata numele celorlalti imagine vizuala puternica pe care o poti folosi. Parks, la fel ca rezervatia Yosemite Parks? iti poti inchipui o cascada tasnindu-i din urechi. Washington, la fel ca presedintele Statelor Unite, nu ? Poate vezi o peruca alba care ii cade peste ochi. Lewis, la fel ca boxerul? Te imaginezi parand o manusa rosie de box се-ti sare in fata. Letterman, la fel ca moderatorul de televiziune? il vezi stand la masa si aruncandu-si foile peste umar printr-o fereastra imaginara. Nu uita, cu cat imaginea este mai ridicola, cu atat ai mai multe sanse sa o retii. Metoda 5 A se aplica imediat Urmatoarea data cand ai o discutie cu cineva, ar trebui sa incepi prin "Esti de-acord cu mine, Anne?" sau "Domnule Travis, nu este adevarat ca..". Daca iti dai seama ca i-ai uitat numele, nu incerca sa joci la cacealma. Singurul mod in care vei reusi sa-ti dezvolti potentialul de a retine nume este prin corectarea fiecarei greseli atunci cand apare. Forteaza-te sa spui: "imi cer scuze, insa mi-a scapat numele dumneavoastra.. Da, asa e, Anne. Ei bine, Anne, esti de-acord ca.. ?". Mnemotehnica pe care o vom explora este cea a repetarilor esalonate, iar rezultatele sale sunt miraculoase. O folosesc intotdeauna si este incredibil de eficienta. Daca iti impui sa-ti amintesti ceva de trei ori la rand, ai sanse destul de mari ca memoria ta de scurta durata sa pastreze amintirea pentru a o putea invoca atunci cand va fi nevoie. Atunci cand imi parchez masina la aeroport, de exemplu, trebuie sa retin zona in care am parcat-o. Mi-am impus sa ma uit la indicator atunci cand incui masina si sa imi spun : "Am parcat la 4C". Nu ma mai gandesc la locul de parcare pana ce nu sunt la jumatate de drum catre terminal. Pe masura ce ma apropii de usile salii, imi reamintesc locul de parcare: 4C. Prin folosirea repetarii esalonate, mi-am dat seama ca sunt capabil de a-mi Cum sa devii un maestru al persuasiunii 236J aduce aminte de locul de parcare chiar si cand ma intorc dupa cinci zile. incearca sa aplici aceeasi tehnica si in cazul numelor si vei fi surprins de rezultate. ti se face cunostinta cu secretara unui client. in timp ce dati mana, observi ca are ochii caprui inchis. Acesta este semnalul care te va face sa-i memorezi numele. Іа-ti gandul de la el cateva minute si apoi reamin-teste-ti-1. stii ca numele secretarei e Juanita. Dupa doua sau trei minute, uita-te din nou la ea si spune-ti in gand: "O cheama Juanita". Dupa ce vei face asta, vei fi cu siguranta capabil sa-ti amintesti numele sau cand intalnirea va lua sfarsit. Vine o vreme cand copiii ajung la concluzia ca nu vor putea trai din fantezii si ca viata este simpla daca au putina atentie. Nici noua nu ne ia foarte mult sa ne impunem sa fim atenti la nume, daca ne corectam de fiecare data cand am uitat unul. Sa nu-ti faci totusi iluzii, va trebui sa suporti cateva intepaturi pe parcurs. Exista oameni care imi reproseaza: "Roger, pretinzi ca poti sa retii atat de bine numele celorlalti, insa ре-al meu l-ai auzit acum cateva minute si deja l-ai uitat!". Asa e, sunt insa dispus sa ma corectez cand calc stramb si sa fac ceva in privinta asta. Nu rade de obezii care fac jogging pe strada. Ei macar fac ceva in privinta asta. Pastreaza-ti dispretul pentru cei care s-au dat batuti si zac pe canapea mancand cartofi prajiti. Metoda 6 _________________ A se folosi din nou la plecare in concluzie, nu uita sa le spui pe nume atunci cand va despartiti. ,Joe, ma bucur foarte mult ca ne-am cunoscut" sau "Karen, nu uita sa ma suni atunci cand ajungi la Los Angeles". insist ca, atunci cand ai uitat numele, sa-l rogi sa ti-1 spuna din nou. "Vreau sa fiu sigur ca v-am retinut numele. Va rog sa-1 repetati. Da, asa e. Cathy, cu C. Va multumesc pentru ajutor." 237 [________________________Nn vei mai uita niciodata numele celorlalti Te rog sa nu ma contrazici in aceasta privinta. imi dau seama се-ti spui. "Nu am de gand sa ma fac de ras. Ar fi penibil." Crede-ma, nu va fi greu. Daca exersezi timp de trei saptamani, vei scapa de un obicei care s-a format in.. cat timp? Zece, douazeci, poate chiar treizeci de ani ? Numele "Pavlov" iti spune ceva? Sa recapitulam cele sase secrete de memorare a unui nume: 1. Ortografia corecta. 2. Confirmarea apelativului folosit de tine. 3- Folosirea rimelor pentru a afla pronuntia corecta. 4. Corelatia dintre numele propriu si denumirea unui loc sau a unei persoane cunoscute. 5. Foloseste numele in conversatie cat mai repede posibil si cere-le sa-l repete daca l-au uitat. Repetarile esalonate te ajuta sa-ti amintesti numele la fiecare interval de doua-trei minute. 6. Spune-le iar pe nume atunci cand pleci, cerandu-le sa-l repete daca l-ai uitat. Nu te lua la intrecere cu expertii Maestrii persuasiunii stiu ca o alta regula esentiala in memorarea numelor este sa nu incerci sa egalezi performantele expertilor. Probabil ti-ai spus ca nu poti sa retii nume dupa ce ai fost la un curs la care vorbitorul putea sa retina numele celor 200 de persoane pe care le-a intampinat la usa. Apoi ai incercat sa pui in practica tehnicile sale, nu ai reusit si te-ai dat batut. Ai inceput sa ai o impresie proasta despre abilitatea ta de a retine nume. Nu ai luat in calcul faptul ca el are probabil o extraordinara aptitudine innascuta de a tine minte numele persoanelor. Probabil ca a si pus in aplicare si a perfectionat tehnicile zi de zi in ultimii ani. inainte de seminar, a petrecut probabil nu mai mult de o ora si ceva in care s-a pregatit mental pentru a avea cele mai bune rezultate. Clini sa devii un maestru al persuasiunii 238 Noua, ca amatori irecuperabili ce suntem, ne vine ideea sa incercam sa-l imitam. E imposibil. Daca are aceasta capacitate iesita din comun, si noi nu, va trebui sa depunem mai multe eforturi pentru a ne perfectiona memoria. Cu totii cadem in aceeasi capcana. si eu o patesc atunci cand joc golf. Ajung pe teren cam o data sau de doua ori pe saptamana si atunci trec direct la prima tinta. Fac cateva miscari de incalzire, apoi incep sa luftez pe langa minge. Nici nu e de mirare ca nu pot s-o nimeresc, nenorocita! in schimb, jucatorul profesionist, cu un talent innascut de zece ori mai mare decat al meu, s-a supus unui program riguros de exercitii pentru a-si dezvolta muschii si coordonarea mentala. Mai mult, profesionistii investesc sume mari in echipamentul potrivit. Nici n-ar indrazni sa loveasca prima minge inainte de a fi petrecut o ora pe terenul de incalzire, iar ei se pregatesc mai des intr-o luna decat mine intr-o viata. Ce concluzii putem trage? Concluzia este ca, daca nu stapanesti foarte bine o tehnica, cum ar fi cea a memorarii numelor, trebuie sa-ti oferi orice avantaj (si nu dezavantaj!) posibil asupra celor care sunt experti de prima clasa. Maestrii persuasiunii stiu ca, pentru a obtine un avantaj in acest domeniu, va trebui sa urmezi urmatorii patru pasi. in primul rand, fa o fisa de evidenta pentru fiecare asociat si client. Fisa va indica numele secretarei persoanei respective, precum si numele sotului sotiei, al copiilor si al animalelor de casa, daca ti le-a spus. Nu are nici o legatura cu memorarea numelor, insa, daca tot te afli la capitolul asta, ai putea sa-ti notezi si numele orasului din care provine si liceul pe care l-a urmat. Ai putea adauga pe lista ziua de nastere, hobby-urile si sportul preferat, apartenenta politica, tipul preferat de cocktail, marca de tigari, felul de mancare preferat si restaurantul pe care-1 frecventeaza. Nu vei mai uita niciodata numele celorlalti 239 Adu-ti informatiile la zi, adaugand cateva comentarii scurte de fiecare data cand reintalnesti persoana respectiva. Fii atent in special la detaliile personale. Concurenta va retine si aspectele ce tin de afaceri, iar tu vei face acelasi lucru la randul tau. Maestrii persuasiunii isi creeaza avantajul de a diferentia. Cat de multe contracte ai putea incheia daca ai pune consecvent intrebari asemanatoare acesteia : "Harry, ultima data cand ne-am intalnit, mi-ai spus ca fiul tau planuia o drumetie in Montana. Uite un articol dintr-un ziar local pe care l-am decupat; cred ca l-ar putea interesa". ti se pare exagerat? Poate ca este, insa obiectivul este cel de a obtine un avantaj pe care ceilalti nu-1 au. Harvey Mackay, prietenul meu, este autorul unei carti amuzante, intitulata Hou> to Swim with tbe Sharks; el recomanda folosirea unei evidente cu 66 de puncte pentru a monitoriza fiecare contact de afaceri. Nu pot decat sa laud ideea pe care a avut-o. A doua modalitate prin care poti sa obtii un avantaj memorand nume este urmatoarea.- fa fise si pentru prieteni. Vor avea o valoare inestimabila atunci cand vei merge la o petrecere si le vei putea spune sotiilor acestora pe nume. Al treilea pas este cel de a tine o evidenta generala asupra angajatilor si pozitiilor ocupate in firma pentru fiecare caz. Aceasta lista nu va include toate informatiile detaliate pe care ti le pot oferi fisele individuale, insa indica persoanele pe care e posibil sa le intalnesti cand treci pe la sediul firmei. Al patrulea pas este crearea obiceiului de a intra pe situl firmei inainte de a o vizita. iti vei reimprospata memoria. in plus, clientul nu are nici un motiv sa-ti raspunda la intrebari al caror raspuns l-ai fi putut afla intrand pe site. Multumita inter-netului, vei putea fi bine informat despre o firma inainte de a-i trece pragul. Pe langa o abundenta de date privind produsele lor, vei afla si numele directorilor si vei putea sa citesti bilantul anual precedent al firmei, precum si orice stire aparuta in ultimele sase luni. Motorul meu de cautare preferat este Google 240 [ Cum sa devii un maestru al persuasiunii (wuw,googlc.com). in casuta de pe pagina principala, scrie numele firmei si apasa butonul i feel hicky. Vei ajunge direct la destinatie. Solutia memorarii fetelor Bineinteles, sa tii minte nume de persoane e una, iar sa memorezi fetele lor e alta. Cand le vei revedea, chipul lor va invoca numele potrivit din bazele tale de date? Daca vei retine numele chelnerului de la restaurant, vei avea parte de o servire mai buna. Va raspunde fata de aparentul tau interes legat de persoana sa si va fi mult mai usor sa-i atragi atentia daca ii stii numele. insa nu ai nevoie sa-i retii si fata pentru a face asa ceva. Daca stii ca e inalt, scund sau slab, este de-ajuns. Cu toate acestea, daca te intalnesti cu el la sala de gimnastica a doua zi si vrei sa-i spui pe nume, ar fi indicat sa fi facut ceva pentru a-i retine chipul. Solutia memorarii fetelor este "metafora vizuala scandaloasa". Creierul nostru nu gandeste in cuvinte, ci in imagini. Maestrii persuasiunii stiu cum sa profite de acest lucru pentru a crea imagini in mintea clientului. si totusi, daca putem sa asociem fata persoanei respective cu numele sau si sa le impachetam pe amandoua intr-o "metafora vizuala scandaloasa", ambele vor deveni mai usor de memorat. Am vorbit deja despre domnul Parks si despre cascada sa (Yosemite Falls) curgandu-i din ureche. Este o metafora vizuala buna, insa nu te va ajuta probabil sa-ti amintesti numele sau, daca urechea nu este trasatura sa fizica ce iese in evidenta cel mai mult. Daca se intampla ca el sa fie genul de individ despre care oamenii zic "iar vine tipul ala cu urechi imense. Cum l-o fi chemand?", atunci tehnica va avea succes. Procesul mental se va desfasura astfel: "urechi mari", destul de mari incat sa incapa o cascada, Yosemite Falls, Yosemite Park. Bingo! Nn vei mai uita niciodata numele celorlalti 241[ Prin urmare, nu uita sa faci corelatia dintre MVS ("metafora vizuala scandaloasa") si prima trasatura fizica се-ti va sari in ochi. Daca nasul domnului Parks este cel ce apare primul, atunci cascada ii va curge din nas. Daca are ochi lacramosi, atunci iti poti inchipui ca ei sunt izvorul raului care se termina intr-o cascada. Am mai vorbit despre domnul Washington, cel cu peruca alba care ii cade peste ochi. Metoda merge daca primul lucru pe care il poti observa este o chelie. Te vei gandi: "Pun pariu ca-i e frig la cap, i-ar trebui o peruca, o peruca de colonist, ca a lui George Washington". Bingo! Cu toate acestea, daca cea mai vizibila trasatura fizica a domnului Washington nu este chelia sa, atunci alege-ti un alt loc de care sa-i atarni peruca. Retine urmatorul lucru: cu cat MVS va fi mai scandaloasa, cu atat iti va fi mai usor sa-ti aduci aminte, insa va trebui sa faci legatura cu prima trasatura observata. Un exercitiu de mnemodisciplina Este un exercitiu cu care te poti distra si care te va ajuta sa faci un salt imens inainte in domeniul mnemotehnicilor. il folosesc deja de ani buni si am ramas surprins cand am vazut cat de bine ma descurc. Exercitiul consta in a vedea cat de multe nume iti poti aminti consecutiv intr-o zi anume. iata cum functioneaza. in fiecare zi, vei retine numele primei persoane noi cu care faci cunostinta. Apoi, cand faci cunostinta cu a doua persoana, pe care nu ai intalnit-o inainte, adaugi numele pe o lista mentala. Treci prin intreaga lista de fiecare data cand adaugi un nume nou. Obiectivul este cel de a vedea cat de multe nume noi poti retine, fara a lasa nici unul sa-ti scape. Sa presupunem ca e dimineata si ca prima noua persoana intalnita este chelnerita de la localul in care iti bei cafeaua. O cheama Sheila. Apoi, un alt client matinal se asaza la masa ta si se prezinta: il cheama Harry. Pe masura ce inregistrezi numele lui Harry folosind tehnicile pe 242 i___________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii care le-am discutat, iti spui: "Sunt doi pana acum, Sheila, chelnerita, si Harry, avocatul". Numele secretarei се-ti raspunde la primul apel din acea zi este Patty. O adaugi mental pe lista si treci in revista cele trei nume: Sheila, Harry si Patty. Ai o intalnire de afaceri cu Fred Thompson, insa l-ai mai intalnit si inainte, asa ca nu are ce cauta pe lista. si totusi, acesta are o secretara noua, asa ca o adaugi si pe Lilian. in timpul intalnirii, coordonatoarea firmei intra si se prezinta rapid. O adaugi si pe ea pe lista, Susan, si recapitulezi in minte: Sheila (chelnerita), Harry (avocatul), (coordonatoarea). Patty (secretara), Lilian (secretara) si Susan Sunt cinci pana acum si inca n-ai faultat pe nimeni. Pana la pranz, lista s-ar putea sa arate cam asa: 1. Sheila Chelnerita, mi-a servit cafeaua. 2. Harry Avocat, l-am intalnit dimineata. 3. Patty Secretara. 4. Lilian Secretara lui Fred Thompson. 5. Susan Coordonatoare. 6. Jackson Paznic din parcare. 7. Mark Mi-a pus benzina. 8. Caria Agent de turism. 9. Jean Consultant la firma de inchiriat masini. 10. Harry Paznic la Jones Computers. 11. Sar ah Noua secretara de la Jones. 12. Tini Reprezentant vanzari software de la Jones. 13- June Casiera la banca. 14. Liz Ospatar la Denny’s. 15. Dorah Chelnerita la Denny’s. 16. Jim Cunoscut la pranz. Nu trebuie sa-i intalnesti in persoana pentru a-i putea trece pe lista. in ziua respectiva, suni pentru a rezerva un loc in avion si ti se raspunde: "United Airlines, ma numesc Caria. Cu ce va pot ajuta?". Ai fost atent si i-ai notat mental numele, iar apoi, inainte de a inchide, ai spus "Multumesc, Caria". Nu vei mai uita niciodata numele celorlalti 243[ Atunci cand ai sunat pentru a te interesa de o masina de inchiriat, ti s-a raspuns: "Budget Rentai Car. Ma numesc Jean. Ce oras, va rog?". Ai raspuns: Jean, pentru Boston, 4 octombrie, te rog. Aveti reduceri pentru masinile standard?". Atunci cand conversatia s-a incheiat, ai fost din nou atent sa-i spui lui Jean pe nume inainte de a inchide. Ce vei reusi astfel? iti vei impune sa fii atent la numele altora. S-ar putea sa nu fie important sa retii numele agentului de turism si sa-l folosesti atunci cand inchei, insa iti vei antrena memoria cum nu se poate mai bine. Regulile jocului presupun ca, daca ai uitat un nume, esti scos din joc in ziua respectiva. iti antrenezi in continuare memoria, insa amani jocul pana maine. Partea placuta este ca poti sa te joci, poti sa te distrezi si poti vedea daca ai vreo sansa sa-ti dobori recordul anterior. Este un mod foarte bun de a-ti pune la punct memoria si de a te distra intre timp. Се-ar fi sa pui un pariu cu sotul sotia ta? Cel cu cea mai scurta lista pana la sfarsitul zilei trebuie sa gateasca sau sa faca cinste in oras! Asadar, data viitoare cand ne intalnim, vreau sa te aud ca-mi spui: "Salut Roger, sa stii ca esti numarul 16 pe ziua de azi". Voi sti exact la ce te referi! Cat de importanta este retinerea numelor? Chiar merita sa faci atatea eforturi pentru a-ti imbunatati capacitatea de a retine nume? Maestrii persuasiunii stiu ca raspunsul este afirmativ. in primele sase-opt luni din viata, ne auzim numele de aproximativ 8 000 de ori inainte de a-1 recunoaste ca indicator al identitatii noastre personale! La scoala, numele este primul cuvant pe care invatam sa-l scriem. Crestem mari si ne protejam numele contra calomniilor si atacurilor. Am face orice sa-l pastram nepatat. Este unul dintre cele mai valoroase bunuri pe care le-am putea poseda. Putem sa imprumutam bani "contra propriului 244 i___________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii nume". Daca cineva indrazneste sa se foloseasca de numele nostru, il dam in judecata si speram sa faca inchisoare, loc in care numele sau ii va fi luat si va fi inlocuit printr-un numar de identificare. Atat de importante sunt numele pentru noi. Nu este evident ca amintirea numelui cuiva este o parte semnificativa a artei persuasiunii? Ce potential are memoria ta ? Cat de mult ti-ai putea-o imbunatati daca ai exersa in permanenta? Ai ajuns la potentialul maxim atunci cand nu uiti un nume, chiar si daca nu te-ai mai intalnit cu persoana respectiva de douazeci de ani. Atat de departe poti ajunge. Atat de departe te pot ajuta sa ajungi cele 13 milioane de neuroni ai tai. Daca am ajunge la macar 10% din acest potential, oamenii ne-ar spune ca suntem genii. E posibil ca folosirea acestor tehnici sa nu dea rezultate miraculoase, insa nu merita efortul sa-ti depasesti capacitatea actuala? Maestrii persuasiunii stiu ca folosirea numelui unei persoane este un element de baza al carismei. —k Puncte-chele ale acestui capitol 1. Memorarea numelor este prima aptitudine de comunicare pe lista oricarui agent de vanzari. Ea pregateste terenul persuasiunii. 2. Nu exista nici o solutie magica pentru memorarea numelor. Eforturile sunt solutia! 3. Nu uita semnalul mental de retinere a numelor. Atunci cand intalnesti pe cineva, observa culoarea ochilor sai si concentreaza-te asupra numelui sau. 4. Urmeaza cei sase pasi de transferare a unui nume in memoria de lunga durata: a) ortografia corecta; b) confirmarea apelativului; c) argoul in rime pentru confirmarea pronuntiei; 245 i Nn vei mai uita niciodata numele celorlalti d) corelarea cu un loc sau o persoana cunoscuta (daca este posibil) si suprapunerea imaginii mentale ridicole. e) folosirea imediata a numelui si solicitarea de a-1 repeta daca l-ai uitat; apeleaza la repetarile esalonate, pentru a face ca numele sa-ti revina in minte de inca doua ori la intervale de doua-trei minute; f) repetarea numelui la despartire sau solicitarea de a-1 repeta daca l-ai uitat. 5. Nu incerca sa imiti sau sa intreci expertii mnemotehnicilor, pentru ca nu vei reusi decat sa-ti intensifici frustrarea. Creeaza-ti orice avantaj posibil, cum ar fi: - o fisa pentru fiecare asociat client; - aducerea la zi a fisei prin adaugarea catorva comentarii de fiecare data cand intalnesti persoana respectiva; - crearea unei fise si pentru prieteni, pentru a le putea spune pe nume copiilor si sotiilor acestora si pentru a putea vorbi despre hobby-urile si preocuparile lor; - intra pe situl firmei inainte de a trece pe la sediul ei; iti vei reimprospata memoria. 6. Solutia memorarii figurilor este "metafora vizuala scandaloasa". Gandeste-te la o trasatura ce iese cel mai puternic in evidenta si inventeaza o MVS care va face corelatia cu numele lor, cum ar fi: "ochi lacramosi", "cascada", "Yosemite Falls", "dl Parks" etc. 7. Fii atent la numele fiecarei persoane si foloseste-1, chiar daca este vorba de secretara de la o firma sau agentul de turism. 8. Joaca dupa regulile mnemodisciplinei. Vezi cat de multe nume iti poti aminti consecutiv intr-o zi. 9- Nimic nu este mai important pentru noi decat propriul nume. Daca ai reusi sa-ti dezvolti cel putin 10% din adevaratul tau potential de memorare, lumea ar crede ca esti un geniu. Partea a patra Asimilarea tehnicilor de persuasiune in partea intai, ti-ai insusit regulile jocului persuasiunii, iar in urmatoarea ai invatat cum sa-ti analizezi clientul. in partea a treia, ai citit despre trasaturile personale ce caracterizeaza un maestru al persuasiunii, iar in aceasta ultima parte, te voi invata o tehnica secreta, pe care am aflat-o de la un fost anchetator al prizonierilor de razboi; acesta era convins ca poate face pe oricine sa-i dea orice informatie ar vrea. Vei fi uimit de eficienta ei. Apoi, iti voi arata opt moduri de a convinge un client nervos, in cele din urma, voi aborda intrebarea pe care am auzit-o mai des decat oricare alta: "Cum pot sa fac un client sa se deschida si sa-mi vorbeasca?". iti voi arata cele opt motive pentru care clientii refuza sa iasa din propria cochilie, precum si ce poti sa faci in aceasta privinta. O tehnica de persuasiune cu rezultate miraculoase Da-mi voie sa-ti impartasesc o tehnica de persuasiune atat de simpla (insa pe atat de eficienta), incat este uimitor ca atat de putini oameni sunt constienti de forta ei. Am invatat-o de la Al Tomsik, un prieten de-al meu ce interoga prizonierii de razboi japonezi in timpul celui de-al doilea razboi mondial. Mi-a spus ca, atunci cand o punea in aplicare, era sigur ca va convinge prizonierul sa-i dezvaluie informatiile de care avea nevoie. Era atat de puternica, incat prizonierii adusi la interogatoriu, dispusi mai degraba sa moara decat sa devina tradatori, cedau in cele din urma si ii spuneau ceea ce voia sa stie, fara ca el sa fie nevoit sa recurga la torturi fizice. Am folosit constant aceasta tehnica timp de cativa ani si am observat ca da rezultate remarcabile. Prin intermediul ei, poti calma o persoana nervoasa, poti face o persoana necomunicativa sa se exteriorizeze si poti creste vizibil numarul de reactii pozitive fata de propunerile tale. Simplitatea tehnicii imi da motive de ingrijorare : mi-e teama ca o vei trece cu vederea, fara sa te opresti sa vezi cat de mult poti profita de pe urma ei. insa maestrii persuasiunii o pot transforma intr-o metoda de persuasiune magica. Aceasta tehnica simpla va consta din folosirea numelui unei persoane la sfarsitul sau la inceputul unei fraze si formularea cererii tale. Trebuie sa-ti inclini putin capul si sa zambesti atunci cand ii spui persoanei pe nume. Asimilarea tehnicilor de persuasiune 250 | Asadar, pasii de urmat sunt: 1. Foloseste numele clientului la sfarsitul sau la inceputul propozitiei. 2. Formuleaza-ti cererea. 3. inclina-ti capul si zambeste in timp се-ti exprimi cererea. Nu-i asa ca metoda pare de-a dreptul rudimentara ? De ce fac atata caz pe tema asta? Pune-o si tu in aplicare si vei vedea ce rezultate miraculoase da. Experimenteaz-o, eliminand unul dintre cei trei pasi si vei vedea cat de important este sa o pui in aplicare exact in modul precizat de mine. Sa presupunem ca vrei sa-ti iei banii inapoi pe un produs cumparat de la un magazin, insa nu mai ai chitanta. Te duci la vanzator si-i spui: "As vrea sa-mi restituiti banii, va rog. imi pare rau, dar nu mai am chitanta". Esti politicos, insa nu zambesti. E posibil ca vanzatorul sa-ti creeze probleme. incearca din nou. De data aceasta, uita-te la ecusonul sau si retine-i numele : "Buna dimineata, Larry. N-ai putea sa-mi restitui banii pentru acest articol? imi pare rau, dar nu mai am chitanta". Pe masura ce te apropii de sfarsitul frazei, ii adresezi lui Larry cel mai sincer zambet din arsenal si-ti inclini capul usor, fixandu-1 cu privirea. Larry se intreaba o clipa daca esti un client sincer si de buna-credinta, apoi iti accepta imediat cererea. De ce formula magica da rezultate? De ce cred maestrii persuasiunii ca aceasta tehnica este magica ? Sa luam fiecare element in parte. in primul rand, folosirea numelui clientului. stim cu totii ca oamenii sunt incantati sa-si auda numele rostit. Atunci cand intampin participantii la cursurile mele, m-am invatat sa le citesc numele de pe ecusoane atunci cand acestea intra in campul meu vizual periferic, astfel incat ei sa nu-si dea seama. Atunci cand intampin un strain si-i spun pe nume, iar acesta a uitat ca poarta i O tehnica de persuasiune cu rezultate miraculoase ecuson, se simte luat prin surprindere. Fac cunostinta cu el pentru prima oara, insa pot sa-i spun: "Salut Joe. Ce mai faci?". Joe nu stie exact daca ne-am mai intalnit sau daca cineva mi-a indicat ca el este o persoana importanta, cu care trebuie sa fac cunostinta. Cu toate acestea, participantii sunt intotdeauna placut surprinsi, raspunzadu-mi, la randul lor, printr-un salut calduros. in al doilea rand, inclinarea capului. Maestrii persuasiunii stiu ca inclinarea capului este o tehnica de comunicare corporala elementara. Poti sa-ti dai seama daca esti ascultat urmarind acest gest. Daca interlocutorul isi tine capul drept, atunci poti fi aproape sigur ca i-a zburat gandul la altceva. O inclinare usoara a capului inseamna ca este atent. interpretam inconstient aceste pozitii, chiar daca nu le dam atentie in mod special. Atunci cand aplicam aceasta tehnica asupra celorlalti, se simt ascultati si au impresia ca esti preocupat de ei, chiar daca nu inteleg de unde provine impresia respectiva. O inclinare usoara a capului intensifica forta ta de persuasiune. in al treilea rand, zambetul. Ce putere se ascunde intr-un zambet! Despre acest subiect, Laurence Sterne afirma : "sunt ferm convins ca, de fiecare data cand un om zambeste, el adauga ceva la acest fragment de Univers". Poti sa faci cele mai deplasate cereri si sa scapi cu fata curata, atata timp cat continui sa zambesti! Combina cele trei elemente, iar rezultatul va modifica substantial imaginea pe care o au ceilalti despre tine. Sa presupunem ca te numesti John. Ai avut o zi agitata si tocmai te-ai intors acasa; te intinzi in fotoliul tau preferat. La televizor sunt stirile de seara de la CBS, iar tu iti verifici  ul. Prezentatorul, Dan Rather, tocmai a terminat o stire si il auzi spunand: "Cred ca aceasta problema ar trebui sa ne priveasca pe toti, ce parere ai, John?". Cand iti auzi numele, te uiti brusc la ecran, iar Dan Rather te priveste cu un zambet larg pe fata, ca si cum ar astepta un raspuns. Deodata, esti absorbit de imagine, iar el iti cere un raspuns pozitiv. Bineinteles, am fictionalizat putin, iar impactul personal, fata in fata, este mai subtil, insa aceasta tehnica iti va imbunatati fara indoiala golaverajul persuasiunii. 252 Asimilarea tehnicilor de persuasiune Cum sa aplici formula iata si modul de folosire: imagineaza-ti ca vinzi fotocopiatoare pentru firme. Ai oferit fidel training si asistenta tehnica unui client important timp de mai multi ani si ai trecut regulat pe la firma pentru a verifica daca totul merge bine. Ai instruit noi operatori, in functie de solicitari. Compania este pe punctul de a se muta intr-un nou sediu mai mare, iar tu arzi de nerabdare sa semnezi un nou contract de achizitie a unor copiatoare. Apoi afli ca deja au analizat doua propuneri din partea concurentei si ca nici macar nu ti-au facut o cerere de oferta i Te intalnesti cu vicepresedintele si-l intrebi: "Nu cer decat sa-mi ascultati propunerea cu mintea deschisa. Nu ti se pare corect, Harry?". O usoara inclinare a capului si un zambet larg. irezistibil, nu? Chiar si daca era determinat sa nu te mai asculte, rezistenta sa se va topi vazand cu ochii. Probabil ca e o chestiune de credibilitate. De-a lungul anilor, s-a obisnuit sa te vada ca un fel de depanator, si nu ca un agent de vanzari. Sarcina ta va fi sa-i schimbi perspectiva. Nu uita, credibilitatea este o parte atat de importanta a persuasiunii, incat am dedicat integral capitolul 3 analizei sale. Sa presupunem ca esti director de vanzari si ca te-ai hotarat sa initiezi o modificare a politicii firmei care stii ca nu va avea succes printre angajati. Este posibil ca modificarea sa priveasca neaprobarea rambursarilor pentru cheltuieli de pe fisa de decont, indiferent de cat de mici ar fi, daca angajatul nu aduce si un bon fiscal. Pentru a-ti convinge oamenii ca aceasta schimbare este una necesara, i-ai selectat pe trei dintre ei, pe cei care stii ca sunt mai agreati de restul echipei. Le vei dezvalui intentiile tale inainte de a le face publice. inteligenta miscare, nu ? Se aude o bataie la usa; si intra unul dintre cei pe care i-ai chemat in biroul tau, pe nume Joe. "intra, Joe", ii spui cu un ranjet calduros pe fata. "ia loc. Vreau sa implementez o noua politica interna si as dori sa-ti cer sprijinul." 253 i O tehnica de persuasiune cu rezultate miraculoase Satisface acest gen de abordare criteriile noastre? Nu. Desi e adevarat ca i-ai spus pe nume si ca ai zambit, numele nu a fost plasat la sfarsitul propozitiei in care iti exprimi cererea. Mai incearca o data. Cioc-cioc. "intra. ia loc. Vreau sa implementez o noua politica interna si as dori sa-ti cer sprijinul, Joe." Afiseaza un zambet generos cand incepi sa-i rostesti numele. Aceasta mica schimbare de accent in fraza va face ca formula sa dea rezultate. S-ar putea sa fie de-ajuns pentru a-1 aduce pe Joe in tabara ta. incerc cumva sa spun ca aceasta tehnica simpla poate sa-l convinga pe Joe sa te sprijine, indiferent de parerea proasta pe care si-o formeaza atunci cand ii expui noul regulament ? Bineinteles ca nu. Maestrii persuasiunii stiu totusi ca obtinerea sprijinului unei persoane nu depinde adesea de problema discutata. Persoana nu adera foarte puternic la un punct de vedere sau la celalalt. Sprijinul depinde adesea de nimic mai mult decat de atitudinea lor atunci cand iti expui ideile. Tehnica aceasta este excelenta pentru a-i face sa se arate receptivi la propunerea ta. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Foloseste numele clientului la inceputul si la sfarsitul frazei. 2. Formuleaza-ti cererea. 3- inclina capul si zambeste atunci cand o exprimi. Opt moduri de a convinge un client nervos Lectiile de persuasiune seamana putin cu instructajul primit in armata. Tot ce inveti pare perfect logic; atat de logic, incat esti sigur ca nu vei da gres. Apoi, te trezesti pe campul de batalie si ai un mic soc. iti dai seama ca inamicul nu a facut armata in aceeasi cazarma ca si tine. Nu lupta conform acelorasi reguli de razboi care ti-au fost predate si tie. Care este punctul comun intre situatia descrisa mai sus si stapanirea artei persuasiunii? Tot ce te-am invatat va merge de minune, pana ce vei da peste o persoana care nu respecta aceleasi reguli ca si tine. "Regulile", in acest caz, sunt: politetea, etica profesionala si protejarea interesului clientului. Cu alte cuvinte, este vorba despre o persoana cu un caracter dificil. in acest capitol, vei invata cum sa abordezi clientul care este atat de suparat pe tine (sau pe lume, in general), incat vede negru in fata ochilor. Sa convingi o persoana calma, care gandeste logic, e un lucru, dar sa convingi o persoana in pragul unei crize de nervi e cu totul altceva. Distinctia dintre persoanele persuasive obisnuite si maestrii persuasiunii este ca acestia din urma pot sa trateze chiar si cu cea mai dificila persoana din lume si sa indeplineasca si cele doua cerinte de baza: atingerea obiectivului vizat si atingerea sa prin forta de convingere proprie, nu prin trucuri sau prin manipulare. O intalnire neasteptata cu o persoana furioasa este asemanatoare cu declansarea unei mine antipersonal. Te astepti la o discutie placuta cu un client cunoscut si, deodata, BUM! Te 255 i Opt moduri de a convinge un client nervos trezesti pe jos si te-ntrebi ce s-o fi intamplat. insa pana si acest element-surpriza este de preferat, fata de angoasa intalnirii unei persoane despre care stii ca este nervoasa. "Vicepresedintele vrea sa va vada in biroul sau la ora trei punct", iti spune secretara. "Vai, ce nervos parea!" E de-ajuns sa strice ziua oricui, nu-i asa? Sau ce zici de asta: cel mai bun client iti trimite un fax din Atlanta; mesajul este urmatorul : "Probleme grave. Sa fiti aici maine la ora 9:00 dimineata. Este indicat sa fiti insotit de un avocat". Am avut cu totii de-a face cu unii clienti nervosi; insa hai sa analizam modul in care i-am putea aborda. Ce putem face pentru a rezolva problema si ce putem face pentru a-i convinge sa ne adopte punctul de vedere? Tehnica 1 Tu esti tinta? Primul lucru pe care ar trebui sa-l luam in considerare este urmatorul: tu esti cauza nervozitatii sau persoana respectiva s-a suparat pe altcineva, iar acum isi varsa nervii pe tine ? Laura Huxley, vaduva marelui scriitor Aldous Huxley, a publicat o carte intitulata Yoti Are not the Target, in care discuta acest sindrom. Ea sustine ca, atunci cand cineva te trateaza prost, nu tu esti cel care a provocat sentimentele negative in majoritatea cazurilor. in realitate, tinta descarcarii este persoana intalnita inaintea ta. in primul rand, stabileste daca tu esti tinta maniei, si nu altcineva sau altceva. Poate distribui produse alimentare pentru supermagazine si incerci sa convingi clientul sa-ti permita sa aduci promoteri in magazin; sa zicem ca acestia ar trebui sa distribuie mostre cu un nou sos picant din rodii. Asa cum am discutat in capitolul 13, este important sa exorcizezi demonul enervarii. Ai putea sa-i spui direct: "imi dau seama ca acest gen de promotii nu prea au 256 Asimilarea tehnicilor de persuasiune avut succes in trecut. Се-ar fi sa-mi spuneti cate ceva despre asta?". stiu din experienta ca oamenii sunt foarte dispusi sa-si impartaseasca sentimentele. Persoanele care "fierb in suc propriu" fac asta deoarece vor sa-si exprime sentimentele, insa nu pot. Un raspuns posibil in aceasta situatie ar putea fi: "Da, hai sa-ti zic de ce am o problema cu voi. Data trecuta cand am lasat promoteri in magazin au facut numai mizerie pe jos. Un client a alunecat si ne-am ales cu un proces". Psihologii iti pot spune ca aproape orice stare de deprimare este provocata de furia reprimata. Daca iti incurajezi clientul sa se descarce, efectele vor fi aproape terapeutice. Sunt de acord ca te afli acolo pentru a vinde sos picant, si nu pentru psihoterapie, insa daca nu faci asta, furia va fi reprimata la un nivel si mai profund, iar clientul va opune si mai multa rezistenta fata de procesul de persuasiune. Am solicitat o data o donatie pentru United Way1 de la o anumita persoana, iar aceasta mi-a spus ca nu imi va da bani in cazul in care Crucea Rosie primea o parte din ei. Bineinteles, un simplu raspuns ar putea taia astfel de obiectii. Nu e foarte dificil, iar conflictele sunt evitate. Un raspuns alternativ ar putea fi: "si asta e singurul lucru care va deranjeaza? inteleg ca nu v-ar deranja sa faceti o donatie pentru United Way daca ati fi sigur ca nici o parte din bani nu ajung si la Crucea Rosie?". "Nu, cu ei nu am nici o problema. Crucea Rosie e singura organizatie pentru care nu vreau sa donez." "Foarte bine, putem aranja si asta. Vom exclude Crucea Rosie din lista beneficiarilor donatiei dumneavoastra. E un spatiu aici, pe formular, unde puteti specifica beneficiarii." Cu toate acestea, neutralizarea obiectiilor nu este cel mai bun mod de a aborda o persoana iritata. Daca ai timp, e mai bine sa-i permiti sa dea curs maniei. Va fi nerabdator sa o faca, iar dupa ce si-a varsat nervii, va fi mult mai receptiv fata de propunerea ta. 1. Grup de organizatii caritabile (n. tr.). Opt moduri de a convinge un client nervos  L1 insa cazul de mai sus mi-a starnit curiozitatea. Nu ti se intampla in fiecare zi sa dai peste o persoana care sa deteste Crucea Rosie. Ce-o fi avand cu ea? Se pare ca luptase in cel de-al doilea razboi mondial si ca intrase intr-o statie de tren din Franta, unde Crucea Rosie vindea tigari. Lui i s-ar fi parut normal ca tigarile sa fi fost impartite gratis. in toti anii care au urmat, a fost macinat de indignare. De vreme ce fusese atat de nerabdator sa deschida subiectul, era evident ca voia sa discute pentru a putea trece peste asta. Dupa ce a vorbit timp de cateva minute, si-a raspuns singur la intrebare: "Cred ca nu voiau sa ofere un tratament preferential fumatorilor". Apoi a facut o donatie generoasa, fara sa mai ceara excluderea Crucii Rosii. in concluzie, prima regula in convingerea unei persoane irascibile este sa stabilesti daca are o problema cu tine sau cu altcineva. Tehnica 2 ____ O expresie magica Daca tu esti ctt adevarat cauza maniei, atunci am o solutie si pentru asta. Am invatat aceasta tehnica de persuasiune la Wilshire Country Club, in Los Angeles, si cred ca este absolut miraculoasa. Partenerul meu de golf era Maurice, un emigrant argentinian foarte carismatic, ce facuse cariera in domeniul afacerilor imobiliare. Unul dintre cei patru jucatori avea o zi proasta. La inceput jucase bine, insa, pe parcurs, incepuse sa rateze mai toate loviturile. Maurice si cu mine ne aflam pe marginea cursei si asteptam ca el sa loveasca mingea. A facut greseala de a se "uita in sus" atunci cand a lovit, nereusind decat sa o ridice ; mingea a ricosat la cativa metri mai incolo pe teren. S-a innegrit la fata si s-a indreptat nervos catre Maurice, acuzandu-1 pe cel mai ridicat ton posibil ca i-a distras atentia de la joc prin faptul ca a vorbit. Cum crezi ca a reactionat Maurice? L-a contrazis? A ras de el pentru 258 Asimilarea tehnicilor de persuasiune ca se enervase atat de tare ? S-a eschivat zicand "E doar un joc" ? Sau i-a raspuns, tot cu vocea ridicata: "Nu te lua de mine daca ai o zi proasta!". Toate aceste replici l-ar fi infuriat si mai tare pe celalalt, nu-i asa? insa Maurice, un adevarat maestru al persuasiunii, a scos un atu magic din arsenalul sau. A spus, pur si simplu, cu toata sinceritatea sa: "David, prietene, imi cer din suflet scuze". Am privit uimit cum mania se scurgea din celalalt, ca apa dintr-o cada. "A, bine, nu-i nimic", a mormait el. "Nu-i vina ta." Nu stiu ce face ca aceasta expresie sa fie atat de magica, insa am folosit-o de zeci de ori de atunci si n-am intalnit pe nimeni care sa ramana nervos atunci cand e coplesit de sinceritatea ei. Pune-o si tu in aplicare urmatoarea data cand intalnesti o persoana suparata pe tine. "imi cer scuze din suflet." Nu vei exagera niciodata, deoarece, in momentul in care persoana simte ca ai ajuns destul de departe, ti-o va arata prin acceptarea scuzelor. Poate ai o intalnire cu un client de baza. Esti nerabdator sa-i obtii sprijinul pentru un program de reclame important. in ciuda tuturor precautiilor luate, intarzii un sfert de ora. O strangere calduroasa de mana, o privire in ochii sai si expresia magica: "imi cer din suflet scuze". Apoi, vei vedea cum ii dispare nervozitatea! Tehnica 3 ________ Reformularea obiectiei O alta tehnica excelenta de a aborda o persoana care te contrazice in mod agresiv este cea de a reformula obiectia sub forma unei intrebari, fara a fi de acord. Sa presupunem ca vinzi rulote. Potentialii clienti examineaza modelul, insa e clar ca sunt intr-o dispozitie mizerabila. Sotul trage un sertar dintr-un dulap de bucatarie, ii arunca o privire si spune: "Doamne, ce jafuri. Pana si eu le-as face mai bine". Daca esti la inceput de cariera, s-ar putea sa interpretezi remarca 259 i____________ opt moduri de a convinge un client nervos drept o refuzare a acestui model si ai incerca sa remediezi situatia spunand: "Haideti sa aruncam o privire la urmatoarea. S-ar putea sa va placa mai mult". insa, daca ai putin mai multa experienta, s-ar putea sa mai fi auzit acest gen de obiectie si sa fii pregatit sa o neutralizezi. Prin urmare, spui: "Nu uitati ca si greutatea este foarte importanta. Daca ar fi fost construita din materiale mai grele, ar fi consumat mai multa benzina si intretinerea ei v-ar fi costat mai mult". Daca esti un maestru al persuasiunii, spui pur si simplu : "Credeti ca ati putea sa construiti dulapuri mai bune?". incearca sa nu pari sarcastic. Nu face decat sa reformulezi obiectia. iti vei da imediat seama daca este vorba despre o problema ce preocupa cu adevarat clientul sau daca era doar un comentariu inofensiv. De multe ori, vei vedea ca acesta facea doar conversatie. Atunci cand ii intorci obiectia ("Credeti ca ati putea sa construiti dulapuri mai bune?"), va raspunde adesea: "Da, am lucrat la mobila si faceam lucruri de calitate. Mi se pare totusi ca nimeni nu-si mai permite sa dea banii pe calitate in ziua de azi". Ai stabilit ca obiectia nu-ti va strica afacerea; e timpul sa treci la neutralizarea sa. L-ai putea intreba, de exemplu: "Calitatea este singurul lucru care va deranjeaza?". Ei raspunde: "Nu, si pretul e de-a dreptul exagerat". Tu ripostezi: "Daca am aranja pretul incat sa va convina, v-ar interesa dulapul?". Raspunsul sau poate fi: "Ar trebui practic sa mi-1 dati pe degeaba". Acum poti incepe sa-l prinzi in plasa. "Haideti sa ne asezam si sa vedem cum ne intelegem. Corect ?" Va observa ca nici macar nu ai adus in discutie dispozitia sa proasta si ca nici nu ai reactionat in vreun fel la ea. Daca nu tu esti tinta, de ce te-ar interesa? Tehnica 4 "Nu si din experienta mea" Am vazut cum putem sa rezolvam obiectiile unei persoane iritate prin reformularea lor, dar nu si prin confirmarea acestora. ^60 i_______________________________Asimilarea tehnicilor de persuasiune O alta tehnica de abordare a unui interlocutor nervos, desi putin mai dura, este cea de a accepta existenta problemei, exprimand un usor dezacord fata de el si folosind tehnica "nu si din experienta mea". Am invatat-o la randul meu de la expertul in comunicare Connie Merritt. Sa zicem ca vicepresedintele de marketing tipa la tine: "Sloganul asta e urat de tot, Joe. Am ajunge de rasul lumii daca l-am folosi". "Nu si din experienta mea", raspunzi calm. "Nu putem spune clientilor ca firmele concurente vand mai multe pungi de fulgi de porumb decat noi. Se vor duce sa cumpere de la ele!" "Nu si din experienta mea." "si ce e cu numarul asta verde unde pot suna si se pot plange? Apelul ar costa mai mult decat produsul. Am da faliment." "Nu si din experienta mea." seful incepe sa-si piarda elanul. "Bine, daca tot ai atata experienta, се-ar fi sa ne spui exact ce stii din experienta ta!" in acest moment, i-ai indus vicepresedintelui o stare in care poate fi receptiv fata de propunerea ta. Nu-i asa ca e o idee excelenta? Ai grija sa nu pari agresiv atunci cand spui asta. Pastreaza-ti vocea joasa, aproape soptita : "Nu si din experienta mea". Nu ar trebui sa incerci sa convingi o persoana nervoasa inainte de a pregati terenul prin eliminarea conflictului, la fel cum nu ar trebui sa incepi sa vopsesti un gard inainte de a razui stratul vechi de vopsea si de a elimina asperitatile. Tehnica 5 __________________ Cum sa tratezi amatorii de scandal Cand sunt enervati, unii oameni sunt atat de nesiguri pe ei insisi, incat manifesta un comportament agresiv. Desi o simpla sugestie ar fi de-ajuns, ei simt nevoia de a recurge la amenintari. Aranjezi un stand la un targ industrial. Directorul regional intra cu o falca-n cer si cu una-n pamant. "Напу", incepe sa urle, "cabina asta e un haos total. Fa curatenie sau aduc pe altcineva sa se ocupe in locul tau". Daca nu e o manifestare caracteristica 261 Opt moduri de a convinge un client nervos pentru el, poti sa-ti faci griji. Cu toate acestea, daca acest gen de situatii apar adesea, n-are rost sa le inrautatesti. "Nu va faceti griji, domnule Jones. O voi aranja imediat." Persoanele serioase nu lasa toti istericii sa le ridice tensiunea. Desi acest incident s-a petrecut cu multi ani in urma, mi-1 amintesc foarte bine. Eram director comercial la un supermagazin important din Bakersfield, California. Treaba mea era sa pun vanzarile in miscare si eram dispus sa fac ce trebuie pentru asta. Ma aflam la raionul de electrocasnice atunci cand Jimmy Kephart, unul dintre cei mai buni reprezentanti ai nostri, incerca sa inregistreze o vanzare la pretul redus, cu o zi inaintea inceperii perioadei reducerilor. Coordonatorul de magazin, tipul functionarasului clasic, tipa la el: "Те-as putea concedia pentru asta 1 Sa nu te prind ca inregistrezi vanzarea aia!". Jimmy a spus calm: "Scuze, este greseala mea". A pus chitanta deoparte. Coordonatorul s-a indepartat cu o expresie de satisfactie meschina pe fata. M-am apropiat de Jimmy cu gandul sa-i ofer consolare si un mic discurs motiva-tional. Nu era nevoie. Cand am ajuns langa el, deja scosese chitanta si incepuse sa o inregistreze. Mi-a spus vesel: "Nu-i asa ca viata e frumoasa? in fiecare zi inveti cate ceva nou". "Ce atitudine pozitiva", m-am minunat eu. Jimmy a continuat: "Astazi am invatat sa nu inregistrez facturile atunci cand coordonatorul e in zona". Cat simt practic! De ce sa declari razboi unui dusman care se va retrage oricum imediat? Atunci cand ai de-a face cu un amator de scandal, invata-te sa bati in retragere. Tehnica 6 Nu agrava situatia ' Atunci cand ai de-a face cu o persoana infuriata, nu inrautati lucrurile. E uimitor cum conflictele marunte pot lua proportii exagerate. si asta doar pentru ca cineva vrea ca tantarul sa devina armasar si se hotaraste sa nu lase clientul sa beneficieze de o reducere. 262 Asimilarea tehnicilor de persuasiune E la fel de uimitor si felul in care putina ingaduinta poate face sa dispara chiar si cea mai spinoasa problema. in iulie 1988, procurorul general Edwin Meese era intr-o situatie dificila. Acesta era cercetat sub acuzatia de luare de mita, iar Partidul Democrat facuse din el un exemplu al coruptiei existente sub regimul Reagan. Desi nu a ajuns in instanta, aceste probleme l-au fortat sa demisioneze. in Washington, cel mai bine vandut tricou al verii avea un imprimeu cu poza lui Ed Meese si cu sloganul "Ed Meese e un porc". Un barbat care livra pachete la Ministerul de Justitie purta un astfel de tricou. i s-a spus ca nu poate intra in cladire daca poarta un tricou ce ultragiaza un oficial al Ministerului. Acesta a spus: "Sunt in America. Port ce vreau". in fiecare zi cand aparea purtand tricoul, functionarii isi ieseau din sarite. Era evident ca provoca Ministerul de Justitie insusi. Sperand ca isi va atrage simpatia sefului, un alt procuror care lucra acolo i-a intentat proces si a cerut un ordin de interdictie care l-ar fi impiedicat sa-l poarte. Barbatul a apelat la Civil Liberties Union1, iar organizatia a intentat un contraproces, solicitand protectia dreptului sau la libera exprimare. Atunci cand evenimentul a ajuns la stirile de seara, Ed Meese a aflat despre el pentru prima oara. "Nu ma intereseaza ce poarta", a spus el. "Am probleme mai importante de rezolvat." si totul s-a terminat. Tot scandalul a disparut pur si simplu, deoarece procurorul general nu voia sa-si bata capul cu el. Barbatul a continuat sa mai poarte tricoul cateva zile, iar apoi a renuntat la el pentru ca nu mai interesa pe nimeni. O femeie inarmata a intrat intr-un supermagazin din indiana si a luat ostatic un angajat care cantarea legumele. Ce voia ? Voia ca ziarul local sa publice o anume declaratie pe prima pagina. Sunt sigur ca ai mai auzit de situatii de acest gen care ies de sub control. Ziarul nu accepta sa fie santajat, se implica si politicienii, trupele antitero incep sa traga, iar oamenii mor. Nu si in acest caz. Ce s-a intamplat? Redactorul-sef a spus: "Nu ne deranjeaza 1. Asociatia pentru Protectia Drepturilor Civile (n. tr.). 263 Opt moduri de a convinge un client nervos sa publicam declaratia". Acestia au scos o editie cu o fraza incalcita pe care le-o dictase femeia si care nu avea nici un sens. Femeia s-a predat si a ajuns la inchisoare. Problema a disparut. Cat de simplu poate sa fie? Atunci cand ai de-a face cu persoane nervoase, gandeste-te macar la posibilitatea ignorarii problemei sau acceptarii revendicarilor acestora. Tehnica 7 ______ Afla mai intai ce vor Prima etapa a procesului de persuasiune - stabilirea obiectivelor — capata o importanta extrem de mare atunci cand abordezi o persoana nervoasa. in primul rand, fa-i sa-ti spuna ce ar trebui sa faci pentru a rezolva problema. Sa presupunem ca e duminica dupa-amiaza, iar tu stai si te uiti la un meci de tenis la televizor. intr-o mana ai telecomanda, gata sa sara la alt canal cand intra reclamele. in cealalta, ai un pahar de Chardonnay la temperatura perfecta. Te simti bine, nu-i asa? Afara se aude o masina care se apropie cu viteza, gonind pe autostrada. ia o curba pe doua roti catre strada ta. Se opreste cu un scrasnet in fata garajului. Portiera se deschide si se tranteste. Usa casei e izbita de perete. Nevasta-ta da buzna in sufragerie si urla: "iar ti-ai facut de cap!". Cum ii raspunzi? O intrebi: "Da’ се-am facut?". Sau: "Care-i problema?". Gresit! Maestrii persuasiunii stiu ca reactia corespunzatoare este: "imi pare rau ca esti suparata. Се-ai vrea sa fac?". intai afli ce vrea nevasta de la tine. S-ar putea ca pretentiile sa fie atat de insignifiante, incat sa fie in avantajul tau daca le accepti. Sotia ar putea spune: "Vreau sa-ti ceri iertare de la maica-mea! . Acum, poti zice: "Foarte bine. Da-mi telefonul". Problema se poate rezolva intr-o pauza publicitara. Nici nu trebuie sa lasi paharul din mana! 264 Asimilarea tehnicilor de persuasiune Tehnica 8 _______________________________________  > invaluie-i in sarmul personal x'--y Cand vine vorba de sarmul personal aplicat asupra persoanelor nervoase, n-ai cum sa stii o anecdota mai buna decat asta. Producatorul si regizorul de film britanic Alexander Korda promisese un rol in noul sau film actritei Ann Todd. Cu toate acestea, si-a incalcat cuvantul in ultimul moment si a oferit rolul altcuiva. Actrita era furioasa si i-a spus lui Korda verde-n fata ce parere are despre el. "Nu i-as fi facut-o nimanui altcuiva", a spus Korda, "dar suntem prieteni atat de buni, incat stiam ca ma vei ierta". —. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Stabileste cine este tinta. Sunt suparati pe tine sau pe altcineva ? 2. incearca aceasta expresie miraculoasa: "imi cer scuze din suflet". 3- Reformuleaza obiectia: "Credeti ca e prea scump?". Apoi vezi daca si ei o reformuleaza la randul lor sau daca bat in retragere. 4. Daca persoana este nervoasa din fire, iti sugerez sa o calmezi, in loc sa o contrazici. 5- Ai grija sa nu agravezi situatia printr-o inutila luare de atitudine; cea mai buna strategie ar fi sa fii de acord cu pretentiile emise. 6. Asigura-te ca ai inteles ce trebuie pentru a rezolva problema inainte de a face compromisuri. - (23) Cele opt motive pentru care_ unii clienti nu sunt comunicativi in acest capitol, te voi invata cum sa convingi "mimozele" (clientii care pur si simplu nu vorbesc). Nu vor sa raspunda la propuneri sau la sugestii de-ale tale si nici nu stii ce parere are despre tine. Dupa persoana iritata, cea mai mare provocare este "mimoza". Aceasta afirmatie este valabila in cazul persoanei care nu-si poate face clientul sa aduca obiectii. Daca nu lucrezi in vanzari, poate crezi ca ultimul lucru pe care-ar vrea un client sa-l auda este o obiectie. insa, in realitate, reprezentantii de vanzari adora obiectiile. Numai persoanele care au obiectii cumpara. Cele care sunt de acord cu tot ce vad nu sunt clienti, ci vizitatori. Experienta mea in acest sens provine din domeniul vanzarilor imobiliare. in acest domeniu, stim ca daca le aratam unor potentiali clienti o casa, acestia nu au de gand sa cumpere daca trec din camera in camera spunand: "Ce frumos! Ce-mi place bucataria! Ce sa mai zic de priveliste!". Persoanele care spun "Bucataria e putin cam stramta. Va trebui sa daramam peretele ala. Ce tapet urat!" sunt adevaratii clienti. Pe piata suprasolicitata a vanzarilor imobiliare din ziua de azi, daca te confrunti cu o persoana care nu crede ca pretul este exagerat, atunci stii ca ai de-a face cu un "vizitator". 266 Asimilarea tehnicilor de persuasiune identifica motivul lipsei de comunicare Avem sarcina de a convinge o persoana care s-a retras in propria cochilie. Pur si simplu nu vrea sa vorbeasca. De ce? Primul pas va fi cel de a identifica motivul pentru care clientul este atat de necomunicativ. Exista opt explicatii. Daca nu le identifici corect, vei inrautati lucrurile. Fie va deveni si mai necomunicativ, fie va face exact invers si vei avea de-a face cu un client nervos. Sa trecem in revista cele opt motive si sa punem la punct un plan de bataie succint pentru fiecare. Motivul 1 Obsesia Primul motiv este obsesia. Nu se pot concentra asupra mesajului tau deoarece sunt obsedati de o alta problema. Poate ca seful tocmai le-a spus ca se transfera la sediul principal al firmei din New York. Sau poate sotia a sunat pentru a spune ca au cinci numere castigatoare la loterie, insa vor afla saptamana viitoare daca au castigat premiul de 50 de milioane de dolari. Poate fiica sa nu a ajuns acasa noaptea trecuta sau poate contracandidatul sau pe lista de promovare tocmai a fost chemat in biroul directorului. Singurul mod de a trata obsesia este cel de a aborda problema, insa intr-un mod subtil. "Ce te framanta, Joe? Poate te pot ajuta." stiu din experienta ca exista doua posibile ramificatii. Fie Joe isi va lua gandurile de la ce il preocupa si se va concentra pe propunerea ta, fie va spune : "Mi-e foarte greu sa ma concentrez acum. N-am putea sa mai discutam luni dimineata? La 10 e bine?". Este evident ca ai obtinut o viitoare intalnire promitatoare. Accepta bucuros, pentru ca ai speculat puterea obligatiei, despre care am discutat in capitolul 4. Cu toate acestea, nu te 267 i_________Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi grabi sa profiti de ocazie, pentru ca s-ar putea sa mai existe o' varianta, iar aceasta ar putea fi si mai avantajoasa. Ai putea sa risti o incheiere rapida. "Joe, m-as bucura sa te vad luni, insa nu e mare lucru. Am stabilit ca avem nevoie de un centru de distributie in Seattle pentru a acoperi regiunea de nord-vest. Ne vom reduce costurile de transport cu 3,2 milioane de dolari pe an. Nu am nevoie decat de acordul tau pentru a cheltui 75 000 pe un studiu de locatie." Deoarece mintea umana este incapabila sa se concentreze pe doua idei simultan, Joe va trebui sa se forteze sa nu se mai gandeasca la iahtul pe care il va cumpara cu banii de la loto. Daca propunerea ta nu pare exagerata, va spune: "Da, bine, da-i drumul". Daca propunerea il sperie, va spune: "Fred, stii ca genul asta de lucruri trebuie sa treaca prin fata consiliului. Mai vorbim luni". Cu toate acestea, daca alegi aceasta varianta, ai cel mai adesea putin de pierdut si multe de castigat. Motivul 2 inhibitiile Un al doilea motiv al tacerii ar putea fi inhibarea. Unii oameni nu vor sa vorbeasca din simplul motiv ca sunt timizi. Daca iti cunosti clientul, iti va fi mult mai usor sa afli care e problema. Daca nu, s-ar putea sa cazi in capcana. Mi s-a intamplat adesea sa cred ca am de-a face cu persoane ostile sau distante. Cu toate acestea, atunci cand am discutat cu alti cunoscuti de-ai lor, mi s-a spus: "A, e doar mai timid atunci cand intalneste niste persoane pentru prima data. Odata ce apuca sa te cunoasca mai bine, e o placere sa-l ai drept coleg". Verifica si acest aspect prin divagari catre subiecte mai personale - poza unui copil de pe perete sau modul in care biroul este decorat. in momentul in care clientul se transforma intr-o moara stricata, ai aflat si explicatia. 268 Asimilarea tehnicilor de persuasiune S-ar putea sa dureze mai mult pana ce vei stabili o legatura intre tine si clientii timizi, insa merita. Acestia se ataseaza foarte mult si vei avea probabil o relatie de afaceri foarte solida cu ei. Agentii de vanzari stiu cum sa faca persoanele inhibate sa se deschida prin intrebarile puse. As putea merge pana acolo incat sa spun ca intrebarile sunt esenta vanzarilor. Atunci cand pui intrebari, vinzi. Atunci cand renunti la intrebari, nu mai vinzi. Nu stiu ce faci, poate tii un curs sau ceva asemanator, dar nu vinzi. Bineinteles, si modul de formulare al intrebarilor este extrem de important in procesul de comunicare deschisa. Trebuie sa pui si intrebari ce admit raspunsuri multiple. La intrebari nu ar trebui sa se poata raspunde printr-un simplu "da" sau "nu", incearca sa urmezi regulile jocului urmator cu un prieten. Pune-i intrebari care incep cu: ce, tinde, cand, cum, de ce sau cine. Provoaca-1 pentru a vedea daca poate raspunde la vreuna dintre intrebari cu da sau nu. Da-mi voie sa exemplific. Vezi daca poti sa raspunzi la una dintre aceste intrebari cu da sau nu. 1. Ce tara a organizat Jocurile Olimpice din 1996? 2. Unde a avut loc Olimpiada de iarna din 1998 ? 3. Cand a avut loc olimpiada de la Helsinki? 4. Cat a platit NBC pentru a transmite Jocurile Olimpice de la Sydney? 5- De ce au oferit o suma atat de mare? 6. Cine a fost presedintele retelei in acea perioada? Nu e posibil, nu ? Deoarece ai pus intrebari care contin cuvintele ce, unde, cand, cum, de ce sau cine, clientul va fi obligat sa raspunda cu mai mult decat da sau nu. Daca persoanei inhibate i se adreseaza o intrebare cu mai multe raspunsuri posibile - una care incepe cu unul dintre cele sase cuvinte -, aceasta va fi obligata sa-ti dea un raspuns mai complex, iar tu vei reusi sa o scoti din cochilie. 269 Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi Motivul 3 Apatia Al treilea motiv este apatia. Unele persoane nu vorbesc din simplul motiv ca nu le mai intereseaza ce ai de spus. Poate clientul tocmai a aflat ca va fi transferat la El Paso si are de gand sa demisioneze. Sau poate ca iubirea vietii sale tocmai a fugit la Buenos Aires cu un dansator de tango, iar el nu vrea decat sa treaca ziua fara sa aiba o criza. Poate consiliul director a ras de propunerea sa de extindere a companiei, propunere la care lucra de sase luni si care urma sa-i aduca un post de vicepresedinte. Va trebui sa ametesti putin clientul apatic, pana ce vei putea sa-l readuci inapoi pe pamant. Nu vorbi despre afaceri. Vorbeste despre piscuri inzapezite, despre tinuturi alpine primavara si despre rasete de copii pe plaja. Mai adauga si un episod de croaziera in lumina lunii la Bora Bora pe veliere, plus schiul nautic. Atunci cand ochii sai incep iarasi sa se concentreze asupra ta, poti sa te intorci la afaceri - si la modul in care propunerea ta va face ca toate aceste vise sa devina realitate. Motivul 4 Ofuscarea Al patrulea motiv este regasit in persoana ofuscatului. Acesta nu vrea sa-ti vorbeasca, deoarece este inca suparat pentru vreo jignire grava pe care i-ai adus-o in trecut. in loc sa se enerveze, isi va manifesta sentimentele prin ofuscare. Pe ofuscat nu il intereseaza prea mult daca esti sau nu vinovat de insulta adusa. Unul dintre cei mai buni angajati a plecat din firma sa pentru a lucra la voi, iar el e convins ca i l-ati furat. i-ai vandut firmei concurente articole cu aceeasi reducere "absolut unica" cu care i le-ai vandut si lui. Apoi, concurenta a redistribuit produsul in aceeasi zi la un pret cu 99 de centi mai mic. 270 [ Asimilarea tehnicilor de persuasiune Sau sa presupunem ca partenera ta de viata crede ca ai petrecut prea mult timp cu o colega la petrecerea de noaptea trecuta. Nu-i trebuie mult sa-si iasa din minti si sa inceapa sa urle la tine. Macar astfel ar putea sa-si verse nervii, iar atunci cand te confrunti cu un ofuscat trebuie sa te comporti dupa cum urmeaza. La fel cum otrava trebuie sa fie supta din rana, mania reprimata trebuie sa fie scoasa la suprafata si eliminata. Modul de abordare adecvat in acest caz este urmltorul: sa spui un secret, sa faci o marturisire si sa ceri o favoare. Sa luam ca exemplu scandalul irangate, cand membri ai regimului Reagan au fost prinsi livrand arme catre iran si folosind banii obtinuti pentru a sprijini trupele Contra din Nicaragua. Presedintele Reagan ar fi trebuit sa apara la televizor si sa declare: "Nu ar trebui sub nici o forma sa va spun asta, dar sunt atat de ingrijorat de situatia creata, incat cred ca dreptul vostru de a fi tinuti la curent este mai important decat pastrarea unui secret militar. Am facut o mare greseala. Nu ar fi trebuit sa se intample acest lucru si nici nu se va mai intampla. E posibil sa cer prea mult, insa va voi cere o favoare. Nu va voi cere sa ma iertati, insa va voi ruga sa ma credeti ca situatia nu se va mai repeta niciodata". Daca ar fi facut acest lucru, probabil ca ar fi scutit contribuabilii de 50 de milioane de dolari - costurile investigatiei initiate de catre Senat. Ar fi putut si sa-si repuna regimul pe dramul cel bun cu un an mai devreme. Lee Іасосса1 a invatat aceeasi lectie atunci cand directorii sai au fost prinsi conducand masini cu indicatoarele de viteza deconectate. Chiar daca masinile erau avariate, erau reparate si vandute ca noi. Іасосса stia ca e mai bine sa spui un secret, sa 1. Cunoscut om de afaceri american, Lee Іасосса este cel care a salvat compania Chrysler din pragul falimentului. Episodul citat aici se refera la directorii aceleiasi companii, care fusesera opriti pentru depasirea limitei de viteza si care pretindeau ca "vitezometrul nu functioneaza". Masinile erau apoi reparate si vandute la kilometraj zero. Lee Іасосса si-a cerut scuze in public, compensand si pagubele materiale (n. tr.). Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi 271 | faci o marturisire si sa ceri o favoare. intr-o saptamana, a reusit sa rezolve o problema care ar fi putut sa aiba un impact negativ de proportii asupra companiei Chrysler. Scoate la lumina mania dintr-un ofuscat, acolo unde poti sa o neutralizezi. Daca ea exista de mult timp si situatia nu pare sa se amelioreze, ai putea chiar sa risti o abordare mai glumeata. Odata, am renuntat la reclamele pe care le faceam pentru un post de radio din cauza unei greseli pe care o facusera angajatii. Faptul ca nici nu-mi mai amintesc despre ce era vorba spune multe. Dupa ce directorul de cont a facut greseala, l-am lasat sa ma abordeze, insa nu voiam sa inghit momeala. in cele din urma, a spus: "Roger, nu am mai facut afaceri impreuna de aproape un an. Sunt de acord ca am facut o greseala, insa cat trebuie sa-mi mai ispasesc pacatele? Sunt altii care au comis crime si nu au luat decat noua luni!". Am ras si am fost de acord ca supararea mea tinea de prea mult timp, dupa care am inceput iarasi sa facem afaceri. Motivul 5 Evaluarea A cincea persoana care este susceptibila de a se retrage in propria cochilie este evaluatorul. Acesteia nu ii sta in fire sa ia decizii rapide. Trebuie sa cantareasca lucrurile inainte. Poti sa detectezi evaluatorii, deoarece sunt deschisi si sociabili inainte de a discuta cu tine, iar cand ajungi in fata lor, deja au ridicat un zid intre voi. Nu este vorba de personalitatile "analitice" - contabili sau ingineri care analizeaza inainte de a trage concluzii. Vorbesc despre persoane obisnuite care au anumite temeri. La fel cum un pilot nu se urca intr-un avion fara a trece in revista anumite date, evaluatorul are propria lista mentala pe care trebuie sa o consulte, punandu-si intrebari precum: 272 [ Asimilarea tehnicilor de persuasiune • Cine m-ar putea critica pentru decizia luata? • Am negociat cel mai bun pret posibil? • Pe ce cont ar trebui sa emit factura ? • Mai exista vreo persoana pe care ar trebui sa o consult? • Sunt convins ca acesta este cel mai bun produs sau serviciu disponibil ? Daca evaluatorul a ajuns la acest punct din lista sa mentala, probabil ca ai facut orice ti-a stat in putinta pentru a-1 convinge. Cea mai proasta initiativa pe care ai putea sa o iei ar fi sa discuti cu el, ceea ce i-ar intrerupe procesul de evaluare. Daca ti se pune o intrebare, raspunde si continua sa taci. Agentii de vanzari numesc aceasta tehnica "strategia tacerii". Formuleaza-ti propunerea si inchide gnra  Prima persoana care o deschide pierde. Am vazut odata doi agenti care au pus aceasta tehnica in practica. Ne aflam la o masa, iar eu asistam la negociere. Unul i-a facut celuilalt o propunere si a tacut. Celalalt si-a dat seama ca acesta voia sa-l inchida, asa ca s-a decis sa-i dea o lectie. Nici el nu a vrut sa mai deschida gura. Amandoi stateau si se priveau fix. Se provocau. Nu stiam daca se va mai iesi din situatia asta. Mi se parea ca trecuse jumatate de ora, desi probabil ca nu fusesera mai mult de cinci minute. in cele din urma, tensiunea a disparut cand al doilea dintre ei a scris "Tea-i hotarat?" pe o bucata de hartie si a impins-o catre celalalt. Greseala de gramatica fusese insa intentionata. Primul a vazut-o si nu s-a putut abtine. A spus, plin de o bucurie rautacioasa: "Ai scris gresit "Te-ai"". si, odata ce a inceput, nu s-a mai putut controla. A continuat cu : "Uite ce, daca nu esti de acord cu propunerea mea, sunt dispus sa..". S-a contrazis singur inca inainte de a afla daca interlocutorul ar fi acceptat ceea ce propusese! Atunci cand evaluatorul incepe sa vorbeasca din nou, insa nu sub forma unei intrebari, a venit timpul sa aplici strategia conditionarii : "Asa ca haideti sa-i dam drumul si sa trecem peste birocratie". 273 Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi Motivul 6 Avaritia in spatele cochiliei numarul 6 se afla calicul. Aceasta persoana este atat de zgarcita, incat este tulburata numai la gandul ca va trebui sa cheltuiasca niste bani. Poti sa identifici acest gen de persoane, deoarece sunt vorbarete pana in momentul in care aduci in discutie pretul. Nu te lasa indus in eroare, stii doar ca se scalda in bani. Unele persoane cu averi imense sunt mai stramte la punga decat niste colanti de biciclist. iti vine sa crezi ca exista oameni instariti care inca isi aleg mancarea la restaurant pe baza pretului sortimentelor? stiu ca e greu de crezut, insa exista! Se uita prin meniu si isi zic: "De fapt, cred ca as prefera oua Benedict, insa costa 8,95 dolari si nu merita. Mai bine iau oua cu sunca la 6,95". Daca reduci pretul atunci cand vezi ca zgarcitul incepe sa devina incordat, te pui intr-o pozitie periculoasa. Daca iti inchipui ca-si fac griji in privinta banilor, nu uita ca sunt de obicei mai preocupati de faptul ca s-ar putea sa-i inseli. Reducerile speciale, despre care nu le-ai spus nimic inainte, le pot da o stare de nervozitate. in schimb, continua sa insisti pe avantaje si pe recuperarea investitiei. Este foarte important sa calmezi zgarcitul, aratandu-i totul negru pe alb. Motivul 7 ____ Presiunea timpului Al saptelea tip de persoana este cea supusa "cronometrului". Acest individ este expert in gestionarea timpului. intreaga sa zi este impartita in segmente de cinci minute. E un om de afaceri innascut, nu are timp de vorba. Ai grija sa nu-i dai ziua peste cap 274 i________________________________Asimilarea tehnicilor de persuasiune ajungand tarziu si nu uita sa delimitezi un interval atunci cand suni pentru a stabili intalnirea. "Nu va dura decat 30 de minute. Cum va convine mai mult: luni de la 10:00 la 10 :30 sau de la 11:00 la 11:30?" Apoi, cand ajungi la intalnirea cu el, cere-i din nou confirmarea. "Joe, ai treizeci de minute pe care sa mi le poti oferi, nu ? Pot sa inchid usa?" Uneori, se intampla ca persoane care nu sunt neaparat fanatici ai organizarii timpului sa fie inchise fata de tine, daca au inceput sa ramana in urma. Fii mai atent daca intalnirea este fixata inainte de pranz sau inainte de sfarsitul zilei. Multe persoane evita ziua de vineri si nici prin gand nu le-ar trece sa vanda atunci cand clientul se afla la cateva ore distanta de o iesire in weekend. Retine si ca presiunea timpului poate sa vina in ajutorul tau. Oamenii sunt mai flexibili in aceste conditii. Am avut rezultate excelente atunci cand incercam sa obtin aprobarea unor imprumuturi din partea directorilor de banca vineri dupa-amiaza. Le place sa plece in weekend cu afacerile puse la punct si prefera sa nu lase in urma probleme nerezolvate. Evitarea aplicarii presiunii timpului sau folosirea ei in avantajul tau depinde de cat de bune crezi ca sunt sansele tale. Daca solicitarea se incadreaza in parametrii normali ai tranzactiilor, foloseste-o fara retineri. Cu toate acestea, daca ea e peste mana si necesita un proces de persuasiune indelungat, e mai bine sa lasi intalnirea pentru o zi in care clientul va avea mai mult timp la dispozitie pentru tine. Motivul 8 Frica Al optulea tip este paranoicul. Unele persoane devin foarte vorbarete atunci cand se sperie, insa majoritatea oamenilor se retrag in propriul univers. in cazul in care clientii isi fac griji ca Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi  L L vei profita de ei, aproape ca vei putea simti cum temperatura din camera scade. Uita-te la pupilele ochilor (care incep sa se ingusteze) si la limbajul corporal defensiv (cum ar fi bratele incrucisate). incepe imediat sa linistesti persoana respectiva, spunandu-i despre garantia de restituire a banilor si trecand in revista recomandarile personale pe care le ai in mapa. Poate ai fost putin prea insistent, asa ca bate putin in retragere pana ce se relaxeaza. Desi un raspuns simplu ar fi ca modul in care poti face oamenii sa vorbeasca este cel de a pune intrebari cu mai multe raspunsuri posibile, iti poti da si singur seama ca exista mai multi factori relevanti. Pentru a determina motivul acestui gen de comportament, e nevoie de o analiza atenta. Puncte-cheie ale acestui capitol in primul rand, afla de ce nu vorbesc. Exista doar opt motive : 1. Primul este obsesia. Nu se pot concentra asupra a ceea ce spui din cauza ca sunt preocupati de o alta problema. Abordeaz-o, insa fii discret: "Ce te deranjeaza, Joe? Poate te pot ajuta". Daca sunt in continuare prea preocupati pentru a se putea concentra, fixeaza o intalnire pe mai tarziu sau cauta sa obtii un acord rapid. 2. Este posibil ca al doilea motiv al tacerii sa fie inhibitia. Unii oameni nu vorbesc din simplul motiv ca sunt timizi. Scoate-i din cochilie prin intrebari. 3. Al treilea motiv este apatia. Unele persoane nu vorbesc din simplul motiv ca nu le pasa. Sunt probabil suparate din motive personale. Ameteste-le cu ganduri frumoase pana revin la realitate. 4. in a cincea cochilie se ascunde ofuscatul. Nu iti vorbeste deoarece e in continuare suparat pe tine pentru ceea ce i-ai facut in trecut. Adu la lumina furia refulata si neutra-lizeaz-o. 276 i Asimilarea tehnicilor de persuasiune 5- in a sasea cochilie se retrage evaluatorul. Acesta este cel care trebuie sa analizeze lucrurile inainte de a lua o decizie. Pastreaza tacerea. Nu-i distrage atentia in timp ce rumega problema. Atunci cand evaluatorul incepe sa vorbeasca din nou, insa fara a pune intrebari, a venit momentul sa abordezi strategia conditionarii. 6. Al saselea tip este calicul, o persoana atat de zgarcita, incat gandul de a cheltui bani ii da o stare de nervozitate. Nu te oferi sa reduci pretul. Continua sa insisti pe avantaje si intoarce-te la subiectul investitiei sale. 7. Al saptelea tip este cronometrai. Aceasta persoana isi organizeaza ziua in segmente de cate cinci minute. Nu uita sa stabilesti un interval de timp pentru intalnire. Atunci cand ajungi acolo, cere-i confirmarea: "Joe, ai treizeci de minute pe care sa mi le poti oferi, nu? Pot sa inchid usa?". 8. Al optulea tip care se retrage in cochilie este paranoicul. Unele persoane devin foarte vorbarete atunci cand se sperie, insa majoritatea oamenilor se retrag in propriul univers. incepe imediat sa linistesti persoana respectiva, vorbindu-i despre garantia de restituire a banilor si trecand in revista recomandarile personale pe care le ai in mapa. Administrarea afacerilor si arta persuasiunii in acest ultim capitol, ma voi adresa directorilor de vanzari. Un director de vanzari care este si un maestru al persuasiunii poate sa duca o companie in plina afirmare catre cele mai inalte culmi. Daca nu stie cum sa puna in aplicare tehnicile de persuasiune, poate sa distruga chiar si cea mai solida echipa de vanzari. Nu exista o forta de persuasiune mai puternica decat cea inspirata de un conducator - o fiinta iesita din comun, care isi comanda soldatii in toiul bataliei, cum sunt Norman Schwarzkopf, Winston Churchill (care mobilizeaza un intreg popor), Bill Gates (care domina un intreg segment de piata sau care pune bazele unui conglomerat gigant de companii) sau Jake Welch de la General Electric. Cum au folosit acesti mari conducatori arta persuasiunii pentru a-si convinge angajatii sa-i urmeze? si cum poti tu sa folosesti aceleasi strategii pentru a deveni un director de vanzari de talie mondiala, la randul tau? Deviza directorului de vanzari Exista un crez in vanzari, care, daca este pus in aplicare integral si daca este dus pana la capat, va aduce o reusita de proportii. Aceasta este deviza pe care, in opinia mea, directorii de vanzari ar trebui sa o urmeze cu tot sufletul: "tin mai mult la 278 Asimilarea tehnicilor de persuasiune reusita agentilor mei de vanzari decat la propriul viitor, insa tin mai mult la indeplinirea misiunii companiei pe care o conduc decat la celelalte doua". Un succes de proportii in orice firma de vanzari provine dintr-o combinatie echilibrata a celor trei elemente: misiunea, conducerea si echipa de vanzari (elementul activ). insa cea mai importanta parte a acestei triade este, de departe, misiunea. Ma uimeste numarul imens de firme de vanzari care nu au un scop bine definit. Oamenii si capitalul lor sunt impras-tiati in toate directiile, ca pilitura de fier. iti mai amintesti ce faceai cu pilitura cand erai mic? Atunci cand sunt aruncate pe o foaie de hartie, particulele ei se asaza in zeci de directii aleatorii. si totusi, daca misti un magnet pe sub hartie, ele sunt atrase si incep sa se aranjeze si sa se miste in aceeasi directie. Misiunea reprezinta pentru echipa de vanzari ceea ce magnetul este pentru particulele piliturii de fier: echipa este unita si indreptata catre acelasi obiectiv. Cum sa consolidezi misiunea firmei Daca m-ai angaja pe post de consultant al firmei tale, primul lucru pe care l-am face impreuna ar fi sa stam si sa analizam misiunea pe care si-a propus-o firma. Probabil ca as afla toate informatiile de care am nevoie. Acest aspect ar fi suficient pentru a-mi da seama care sunt problemele in firma. As petrece mai mult timp adunand informatii suplimentare pentru a-mi sustine concluziile, insa as putea sa-ti spun ce e in neregula in functie de cat de solida este descrierea misiunii firmei. Harold Geneen este o figura legendara in domeniul afacerilor din America. in cei 18 ani in care s-a aflat la conducerea iTT, a preluat compania cand avea vanzari de 750 de milioane de dolari pe an si incerca din greu sa obtina profituri, transformand-o intr-un conglomerat de firme gigant cu vanzari de 16,7 miliarde de dolari pe an si profituri anuale de 562 de milioane. Pe parcurs, 279 i______________________Administrarea afacerilor si arta persuasiunii a achizitionat 350 de firme diferite din 80 de tari, asa ca nu exageram daca spunem ca stia cate ceva despre organizarea companiilor. Geneen afirma ca o companie se organizeaza la fel cum citesti o carte, diferenta fiind ca aceasta din urma este citita de la inceput la sfarsit. Companiile se organizeaza invers, de la sfarsit catre inceput. in primul rand, stabileste ceea ce echipa de vanzari trebuie sa devina, iar apoi afla care sunt elementele necesare pentru a-i duce de la inceputul povestii (unde te afli acum) la incheiere (unde vrei sa ajunga). Am putea sta impreuna si sa discutam despre misiunea firmei tale. Cele patru elemente primordiale sunt urmatoarele: 1. stii exact scopul pe care vrei sa-l atingi pe parcursul urmatorilor cinci ani? 2. Acesta este formulat clar si concis intr-un paragraf sau chiar mai putin? 3. Este formulat intr-un limbaj simplu, pe care l-ar putea intelege si un copil? 4. Este un obiectiv ce va parea realizabil pentru toti angajatii din firma ta? Daca descrierea misiunii nu include aceste elemente, iti sugerez sa te intorci la punctul de plecare si sa depui mai multe eforturi. Acest singur paragraf - misiunea firmei tale - este cheia succesului tau ca director de vanzari. Cele patru elemente esentiale ale misiunii Sa trecem in revista fiecare dintre aceste patru elemente. in primul rand : stii exact scopul pe care vrei sa-l atinga firma ta pe parcursul urmatorilor cinci ani? Uneori, e mai putin important sa iei o decizie corecta decat sa iei o decizie, oricare ar fi. Decizia de a merge intr-o anumita directie declanseaza un flux de energie imens. 280 Asimilarea tehnicilor de persuasiune Ai mai avut momente in viata cand aveai un sentiment de neimplinire si nu stiai in ce directie sa o iei ? Daca da, atunci stii despre ce vorbesc. Cu cat iti ia mai mult timp sa te decizi, cu atat iti scad si resursele de energie. Odata ce ai ales o directie, oricare ar fi aceasta, vei simti un flux nou de vitalitate. stiind ca ai actionat, te vei simti brusc mai bine si te vei putea concentra mai usor. in al doilea rand: misiunea este formulata clar si concis intr-un singur paragraf? Aceasta este o descriere bine definita: obtinerea unei cote de 60% pe piata de electronice, cu un profit brut de 32%, pe o perioada de cinci ani. Foarte bine! Este clara, specifica si stabileste un interval de timp. O declaratie specifica are si tendinta de a-ti restrange orizontul de obiective propus. Pe la jumatatea anilor ’80, United Airlines a initiat un program catastrofal de diversificare, ce includea si achizitia firmelor Hertz (servicii de inchiriere a masinilor) si Westin Hotels. Au renuntat la numele care ii propulsase de-a lungul atator ani, transformandu-se din United Airlines in Allegis. impactul asupra moralului angajatilor nici nu ar fi putut sa fie mai nociv. in timp ce cheltuiau miliarde de dolari achizitionand alte companii, insotitorii de zbor au intrat in greva pentru a protesta impotriva reducerii salariilor. Timp de cateva luni, era dificil sa gasesti un angajat al United Airlines care sa aiba un lucru bun de spus despre compania la care lucra. A fost nevoie de o revolta a actionarilor, de concedierea presedintelui si de o declaratie a misiunii bine conturata pentru a-i readuce pe pozitii. in al treilea rand: misiunea este formulata intr-un limbaj pe care l-ar putea intelege si un copil? tine minte: va trebui sa-ti convingi intreaga echipa de vanzari sa te urmeze in indeplinirea misiunii, la lectii de la tamplarul din Nazaret. Formuleaza declaratia in termeni inteligibili pentru toata lumea. Atunci cand lisus le-a spus lui Petru si lui Simion "Veniti dupa Mine, si va voi face pescari de oameni", acestora le-a fost Administrarea afacerilor si arta persuasiunii 281 | usor sa inteleaga. Mantuitorul ii pastra langa cuvintele Sale prin exprimari simple, precum: "si ce ar folosi unui om sa castige toata lumea, daca si-ar pierde sufletul?". Bine ca nu-si daduse licenta la Harvard! si-ar fi cosmetizat afirmatiile cu atatea fraze pretentioase, incat ceea ce a realizat intr-un singur an cu predicile Sale i-ar fi luat cateva decenii. in al patrulea rand: misiunea va parea credibila pentru fiecare angajat, nu doar pentru cei din conducere? Atunci cand Lee Іасосса planuia salvarea companiei Chrysler si isi facea cunoscute obiectivele, nu a incercat sa spuna ca vor vinde mai multe masini decat General Motors. Nu a pretins nici macar ca acestea vor aduce mai mult profit decat cel realizat de catre General Motors. Un angajat obisnuit respinge imediat acest gen de hiperbole ca fiind nefondate. A spus pur si simplu: "Vom face cele mai bune masini din America". Aceasta afirmatie putea fi crezuta pana si de catre cel mai pesimist angajat. in plus, ea era formulata si intr-un limbaj nesofisticat, pe care toata lumea putea sa-l inteleaga. importanta tinerii echipei la curent Dupa ce ai clarificat misiunea propusa intr-un paragraf inteligibil, urmatoarea ta sarcina este de a verifica daca fiecare membru al echipei s-a familiarizat cu ea. Problema este ca majoritatea directorilor de vanzari cred ca agentii nu sunt personalitati atat de complexe incat sa-i intereseze obiectivele firmei sau ca sunt prea independenti pentru asa ceva. in consecinta, acestia pastreaza confidentialitatea obiectivelor departamentului de vanzari si incearca sa-si controleze oamenii prin manipulare. Cred ca toti reprezentantii si agentii de vanzari pot sa inteleaga o misiune bine pusa la punct si exprimata clar. E usor sa identifici companiile care au facut asta. Sa luam ca exemplu usierul hotelului, care spune: "Daca aveti nevoie de ceva, sunati-ma. Scopul nostru este sa avem cel mai ridicat Asimilarea tehnicilor de persuasiune 282 procent de ocupare a camerelor in tot orasul si nu putem face asta decat daca sunteti multumit de serviciile noastre". Sau sa ne gandim la secretara firmei de tranzactii imobiliare care spune: "Vom depune toate eforturile posibile pentru a va indeplini cerintele. Obiectivul nostru este de a avea cel mai mare numar de contracte semnate in serviciul nostru de contracte imobiliare multiple". Alt exemplu ar putea fi directorul de servicii pentru clienti de la reprezentanta auto, care spune: "Ne va face placere sa ne ocupam de dumneavoastra. Am vandut mai multe camionete decat oricare alt reprezentant Ford in ultima luna si intentionam sa facem acelasi lucru in fiecare luna din acest an. Avem nevoie de clienti satisfacuti, care sa spuna lumii cat de buni suntem". Dupa cum ti-ai dat seama, acest gen de firme nu sunt foarte raspandite. Folosirea tehnicilor de persuasiune pentru a "vinde" obiectivele Dupa ce ai proiectat obiectivele intr-un mod clar asupra fiecarui membru al echipei de vanzari, a venit momentul sa pui tehnicile de persuasiune in aplicare: trebuie sa convingi echipa ca va duce misiunea la bun sfarsit. Acesta este punctul in care toate subiectele discutate in aceasta carte intra in joc. Factorul primordial in persuasiunea la nivel executiv este abilitatea de a proiecta faptul ca respecti un sistem de valori propriu. Acesta este acelasi factor despre care am discutat si in capitolul 9. Admiram cu totii taria de caracter a conducatorilor care au avut curajul de a lua atitudine. Cu toate acestea, avem adesea tendinta de a-i ridica in slavi din motive false. il admiram pe Harry Truman pentru ca "i-a trecut prin foc si para". E posibil sa fie adevarat, numai ca acesta nu este motivul pentru care il admiram, ci pentru ca a crezut intr-un ideal si a insuflat aceasta credinta natiunii cu toata fiinta sa. Administrarea afacerilor si arta persuasiunii 283[ il admiram pe Jack Welch datorita limbajului sau dur si impulsivitatii sale? Nu, il admiram datorita felului in care isi sustine propriile convingeri. Respectam convingerile, si nu agresivitatea. Construirea credibilitatii la nivel executiv Urmatorul factor important pentru directorii de vanzari este credibilitatea. Nu uita sa pui in aplicare tehnicile de construire a credibilitatii discutate in capitolul 3- Prima regula a credibilitatii este: "Nu le spune niciodata mai mult decat sunt dispusi sa creada". Sper ca misiunea companiei tale este descrisa in acesti termeni. Daca ai dubii in privinta credibilitatii sale in ochii unui agent de vanzari obisnuit, atenueaz-o putin. Ai putea sa o expui catorva persoane din domeniu, pentru a le testa reactia. O misiune trebuie sa fie destul de mareata pentru a putea fi impresionanta, insa nu-ti pierde credibilitatea prin trecerea in teritoriul viselor. Am vorbit despre folosirea cifrelor exacte atunci cand te referi la statistici. "Sapunul ivory este 99,44% pur" pare un fapt credibil, insa probabil ca nu vom crede aceeasi afirmatie daca auzim ca este 100% pur. Acesta este motivul pentru care o cafea decofeinizata oarecare este 99,7% fara cafeina. Daca scopul tau declarat este o crestere cu 20% a productivitatii, s-ar putea ca aceasta cifra sa para visata in timpul unei intruniri a consiliului de directori. O crestere de 21,6% da impresia ca cineva a facut un adevarat efort pentru a obtine o evaluare atat de exacta. Atenuarea importantei castigului personal a fost urmatorul factor pe care l-am analizat. Lee Іасосса a facut o miscare geniala atunci cand a fost de acord sa lucreze cu un salariu de un dolar pe an, cerand sindicatelor sa scada salariile. Daca tinem cont de actiunile pe care le detinea, este evident ca nu facea o concesie prea mare, insa gestul simbolic a avut o incarcatura enorma. Mai tarziu, cand a inceput sa castige 20 de milioane pe an, putea sa sustina ca merita aceasta suma datorita sacrificiilor anterioare. 284 i Asimilarea tehnicilor de persuasiune Nu uita nici puterea cuvantului scris. Oamenii cred mai mult ceea ce vad scris decat ceea ce aud. Nu e nevoie sa faci fabrica sa arate de parca departamentul PR e condus de ministrul propagandei naziste, Paul Goebbels, insa lipirea de afise privind misiunea propusa va avea un impact extraordinar. Cei care mai au indoieli vor crede ca scopul este realizabil si vor aprecia faptul ca ti-ai pus pielea la bataie. Pe masura ce te apropii de obiectiv, probabil ca va trebui sa-ti concretizezi recunostinta fata de persoanele de baza prin publicitate si articole promotionale. Cu toate acestea, fii constient de faptul ca mu iti oameni reactioneaza printr-o strangere din umeri. Nu se pot identifica cu vedetele firmei. Maestrii persuasiunii stiu sa includa anumite povesti cu morala: "Daca ei pot, atunci pot si eu". Spune angajatilor povestea persoanei care a trecut de la linia de asamblare la departamentul de vanzari si a vandut produse in valoare de 10 mii de dolari in prima luna. Va avea mai mult impact decat povestea vedetei care a facut vanzari in valoare de 10 milioane. Construirea credibilitatii atunci cand esti nou pe post Daca esti nou in firma, exista cativa pasi suplimentari pe care trebuie sa-i urmezi pentru a construi credibilitatea. Am oferit sfatul acesta noilor directori timp de douazeci de ani: nu incercati sa cuceriti lumea in primele 30 de zile. Cu exceptia cazului in care ai fost trimis sa salvezi o companie muribunda, e mai bine sa nu faci prea mult zgomot inca din prima luna. Nu vei reusi sa realizezi mare lucru in primele 30 de zile si ti-ai putea submina credibilitatea. E mai bine sa intri in birou, sa-ti pui picioarele pe masa si sa nu faci nimic pentru putina vreme. Lasa echipa de vanzari sa se obisnuiasca cu ideea unui nou lider. in 30 de zile, vor fi uitat ca a mai existat altcineva inaintea ta si poti sa incepi sa faci primele 285 i Administrarea afacerilor si arta persuasiunii miscari. Ai putea sa-ti informezi si seful privind intentiile tale,' pentru ca el sa nu inceapa sa-si puna intrebari. Prima luna nu trebuie sa fie neproductiva. Poti sa faci multe pentru a te socializa cu angajatii. Reciteste capitolul 20 privind memorarea numelor si vezi cat de multe poti retine in firma. Pune lucrurile in ordine in timp ce te plimbi printre birouri. tine sedinte cu diferiti responsabili de regiuni si asculta mai mult in loc sa vorbesti. Atunci cand faci cunostinta cu angajatii, incearca abordarea urmatoare: "Sunt nou si probabil ca nu stiu inca destule pentru a rezolva problemele mari. insa poate va pot ajuta in privinta celor mai mici. Cine are o problema care il sacaie de mai mult timp?". Vei fi surprins cand vei vedea la cat de multe chestiuni marunte au renuntat angajatii sa mai incerce sa gaseasca o rezolvare. Vei auzi lucruri de genul: "As vrea sa pot trimite un   intregii echipe atunci cand am nevoie de un raspuns la o intrebare" sau "De ce dureaza doua saptamani sa mi se aprobe deconturile?". Ai sansa sa ajungi un adevarat erou in ochii angajatilor, fara a trebui sa lasi urme extrem de profunde in fondurile companiei. Nu renunta la prudenta: s-ar putea sa fie adusa in discutie o propunere pe care conducerea precedenta a respins-o in mod constant din motive intemeiate. Este important sa respecti fiecare angajament pe care il iei, oricat de mic ar fi acesta. Este bine sa fii insotit de un asistent care cunoaste firma, acesta avertizandu-te in momentul in care esti intr-o situatie delicata. Retine si faptul ca, daca esti nou, s-ar putea sa nu fii atat de cunoscut pe cat crezi. sefii poate stiu ca ai obtinut aceasta promovare datorita performantelor realizate in Cincinnati, insa poti spune acelasi lucru si despre echipa de vanzari ? Michael Crichton, genialul autor al romanelor Germenul Andromeda, Jurassic Park si Sfera, relateaza o poveste pe o tema similara in autobiografia sa, Travels. Acesta tocmai terminase de regizat filmul Coma, ce era lansat in Statele Unite si avea un Asimilarea tehnicilor de persuasiune 286J mare succes. Fusese angajat ca regizor pentru Marele jaf al trenului (cu Sean Connery, in rol principal), filmat in irlanda. Atunci cand a ajuns pe platoul de filmare, lipsa de cooperare a echipei de filmare britanice a inceput sa-l deranjeze. Daca venea cu o idee, acestia voiau mai intai sa discute posibilele alternative, in loc sa o puna bucurosi in aplicare. in stilul indirect al englezilor, unul dintre asistentii sai a aruncat, chipurile, o vorba: "Cred ca echipei i-ar putea placea unul dintre filmele dumneavoastra1'. Cu toate acestea, regizorul nu a prins aluzia. Cateva zile mai tarziu, situatia devenise si mai tensionata, iar asistentul a spus: "Mi-as dori sa putem viziona unul dintre filmele dumneavoastra". Michael Crichton s-a gandit putin, insa tot nu a facut nimic. Filmul Coma tocmai era lansat in Statele Unite si nu i-ar fi fost usor sa obtina un exemplar. in cele din urma, asistentul a spus limpede: "Sunt ferm convins ca ar fi bine daca echipa ar avea sansa de a vedea unul dintre filmele dumneavoastra". Brusc, regizorul si-a dat seama ce incerca sa-i spuna asistentul, care insa fusese prea rezervat pentru a-i spune acest lucru direct, fara ocolisuri: echipa nu-1 cunostea decat ca autor. Acestia nu aveau cum sa-i respecte calitatile de regizor. A sunat la Hollywood si a cerut sa i se trimita prin avion un exemplar din Coma, pe care l-a rulat in fata intregii echipe. Problema a disparut peste noapte. Echipei i-a placut filmul, a inceput sa-l respecte si nici nu i-a mai desconsiderat hotararile de atunci incolo. Asigura-te ca toata lumea iti cunoaste experienta si calificarile in domeniu. Bineinteles, nu poti sa le faci tu insuti cunoscute, pentru ca vei da impresia ca incerci sa pari important. Cu toate acestea, compania se poate ocupa de aceste aspecte in locul tau, intr-un mod mai discret, iar asistentul poate sa vada daca descrierea ta din fisa de informatii a companiei este cea potrivita. 287 Administrarea afacerilor si arta persuasiunii Arta conducerii si arta consecventei Urmatorul factor de o importanta vitala pentru aptitudinile tale de persuasiune in pozitia de director este consecventa. Misiunea propusa este credibila in raport cu experienta ta? Angajatii pot mirosi falsurile de la o posta. Vei avea probleme mari daca iti declari obiectivele, iar oamenii tai vor incepe sa spuna: "Aoleu! iar s-a dus seful la cursuri din alea!". Conducatorii de prima mana isi datoreaza succesul in mare parte faptului ca actiunile lor nu contrazic imaginea pe care si-au format-o ceilalti despre ei. O trasare a unui sistem de valori in afaceri este esentiala pentru reusita unui leader. Acesta reprezinta o serie de standarde conform carora iti administrezi firma. Daca decizia pe care intentionezi sa o iei nu se incadreaza in acest sistem, nu o mai pune in aplicare, in ciuda potentialului castig. Oamenii tai sunt mai preocupati de ceea ce reprezinti pentru ei decat de ceea ce afirmi ca poti sa faci. Atunci cand vad ca ai o serie de standarde pe care le respecti, se simt mai in siguranta. stiu ca nu vei avea un comportament instabil, trecand dincolo de granitele valorilor fixate. Ceea ce esti anuleaza ceea ce faci, in orice conditii. Reusita propriilor angajati este mai importanta Haideti sa trecem iarasi in revista deviza conducatorului: "tin mai mult la reusita agentilor mei de vanzari decat la propriul viitor, insa tin mai mult la indeplinirea misiunii companiei pe care o conduc decat la celelalte doua". Nimic nu va descuraja eforturile unui director de vanzari mai mult decat un colectiv care crede ca acesta isi urmareste obiectivele din motive de castig personal fie ca acesta vizeaza castigul de bani, obtinerea unei promovari sau castigarea unui reputatii. Pot accepta ca directorul lor sa atinga aceste scopuri, insa doar 288 i Asimilarea tehnicilor de persuasiune ca pe un produs secundar al misiunii propuse. Atingerea acestor scopuri nu poate sa inlocuiasca indeplinirea obiectivului principal. Un director de vanzari experimentat stie cum sa inspire sentimentul ca tine mai mult la reusita agentilor de vanzari decat la propriul succes. Daca stii cum sa-ti joci cartile, vei putea sa strangi averea fara sa te trezesti cu gloata de tarani asaltandu-ti portile castelului. Misiunea firmei este cel mai important lucni Urmatorul pas este sa-ti convingi agentii de vanzari ca indeplinirea misiunii de catre echipa este mai importanta decat succesul individual al fiecarei persoane in parte, inclusiv al tau. Acesta este elementul ce diferentiaza un conducator exceptional de unul bun. Va fi nevoie de o arta a persuasiunii asimilata in profunzime, insa acesta e un scop realizabil. E posibil sa-ti faci oamenii sa se dedice atat de mult unei misiuni, incat, chiar si daca esueaza pe pian personal, sa continue sa incurajeze eforturile companiei pe plan general. Cel mai bun exemplu poate fi gasit in alpinism. Cand eram mai tanar, imi placea foarte mult sa escaladez muntii. La o altitudine de 4 000 de metri, pe muntele Rainier din Washington, am dat peste Phil Ershler, care a escaladat acest munte de mai multe ori decat orice alt om de pe suprafata Pamantului: de peste 200 de ori. Phil a fost personajul principal intr-una dintre cele mai captivante episoade din istoria alpinismului. El a fost unul dintre membrii expeditiei din 1984, care a incercat sa urce pe Everest din partea de nord, dinspre China, si nu urmand calea mai bine-cunoscuta dinspre Nepal. Doar 16 alte persoane au mai incercat acelasi lucru inainte, iar 10 dintre ele au murit. Erau condusi de Lou Whittaker, al carui frate, Jim, a fost primul american care a ajuns pe varful muntelui Everest, in 1963- in echipa se afla si fiul lui Lou, Peter, care devenise un Administrarea afacerilor si arta persuasiunii 289 alpinist expert. Bineinteles ca visul lui Lou era ca fiul sau sa ajunga pe varf, insa echipa avea destula incredere in aptitudinile de conducator ale lui Lou pentru a sti ca fiul nu va avea parte de un tratament preferential. O alta ascensiune de acest gen fusese incercata cu doi ani inainte si avusese rezultate dezastruoase: Marty Hoey si Chris Kerrebrock se accidentasera mortal in doua situatii diferite. Nici aceasta expeditie nu mergea extraordinar. Vremea proasta ii tinuse in loc timp de mai multe saptamani. Ochelarii de protectie ai lui Lou Whittaker se stricasera si a fost fortat sa se intoarca in tabara, suferind de oftalmie din cauza zapezii. A refuzat ajutorul celorlalti membri ai expeditiei, de care era nevoie pentru a continua transportarea proviziilor pe munte si a coborat de unul singur, orbit de zapada. Nu si-a recapatat vederea decat dupa o saptamana. Cu proviziile aproape epuizate, membrii ramasi au facut un ultim efort si au trimis o echipa formata din trei alpinisti, Phil Ershler, John Roskelley si Jim Wickwire catre varf. Conditiile meteorologice nefavorabile i-au obligat sa-si petreaca noaptea pe munte. Phil Ershler si Jim Wickwire foloseau tuburile de oxigen, insa John Roskelley nu era de acord cu folosirea acestora, ele contrazicand principiile sale etice, de a escalada fara ajutorul oxigenului; Whittaker isi daduse cu greu acordul. Cu toate acestea, mai ramasese un singur tub de oxigen. Wickwire a vazut ca Ershler se afla intr-o stare mai buna decat el, asa ca i-a spus sa ia oxigenul si sa urce catre varf impreuna cu Roskelley. Cei doi au ajuns la cateva sute de metri departare de varf, insa Roskelley nu putea sa mai continue. Fara oxigen, corpul sau incepea sa inghete din interior. A insistat ca Ershler sa-l dezlege si sa continue singur. Cei doi nu aveau contact vizual sau prin radio cu Whittaker, aflat la tabara numarul patru. insa, la cativa kilometri distanta, fotograful expeditiei, Steve Marts, echipat cu o lentila de mare precizie, putea sa surprinda momentul despartirii celor doi, in timp ce Ershler incepea sa se deplaseze imperceptibil catre varful de 8 850 de metri. 290 i Asimilarea tehnicilor de persuasiune Chiar si cu oxigen, este foarte dificil sa te misti la acea altitudine, iar fiecare pas necesita eforturi imense: ridici bocancul si infigi crampoanele in zapada pentru a avea un punct de sprijin. Fixezi celalalt picior intr-o pozitie si te odihnesti timp de o secunda-doua, permitand oxigenului din sange sa ajunga la muschi, iar apoi incepi urmatorul pas din ascensiune. Trebuie sa te concentrezi, deoarece este foarte usor sa ai halucinatii atunci cand esti la acea altitudine si poti uita unde te afli. Cateva ore mai tarziu, a atins marginea varfului si a trecut din China in Nepal. Centimetru cu centimetru, cu cerul senin al noptii in fata, s-a deplasat pana a ajuns pe varf. "Am reusit!", a strigat Marts prin radio, transmitand reusita si alpinistilor care se aflau in tabara si care nu puteau sa vada varful. "Am reusit!", a strigat Whittaker catre tabara principala. "Am reusit!" Cel mai fascinant aspect, din punctul de vedere al unui conducator, este faptul ca Lou Whittaker, fiul sau, nu a ajuns pe varf. Fiecare persoana, cu exceptia lui Phil Ershler, a esuat in atingerea scopului personal fixat. Cu toate acestea, toti au avut un sentiment coplesitor de orgoliu personal, deoarece echipa a dus la capat misiunea. Nu au spus ca Phil Ershler a reusit; au spus "Am reusit". Atunci cand i-am povestit lui Phil evenimentul, nu a spus nici macar o singura data "Am urcat pe Everest". A spus doar "Am facut parte din echipa care a urcat Everestul". Acesta poate fi un studiu de caz pe subiectul aptitudinilor de conducere. Sa examinam doua componente principale ale sale. in ordinea importantei identitatii persoanei care ajunge pe varf, Lou Whittaker s-a pus pe el insusi si pe fiul sau in spatele celorlalti. Aceasta este prima parte din deviza unui lider: "tin mai mult la succesul oamenilor mei decat la propriul viitor". A inspirat echipei sentimentul ca misiunea era mai importanta decat obiectivele personale ale oricaruia dintre ei. Aceasta este a doua parte a devizei: "tin mai mult la indeplinirea misiunii companiei pe care o conduc decat la celelalte doua (succesul oamenilor mei si popriul viitor)". Administrarea afacerilor si arta persuasiunii 291 Avand la baza aceasta mentalitate, poti sa obtii devotamentul angajatilor si sa creezi un spirit de echipa. Dupa aceea, vei putea sa-ti atingi obiectivele si sa fii un erou in ochii lor. Cum sa descrii misiunea firmei Alpinismul nu este singurul domeniu in care misiunea devine mai importanta decat conducatorul sau decat subordonatii acestuia. Gandeste-te la iesirea israelitilor din Egipt, condusi de Moise. Misiunea sa era clara: sa-i duca in Pamantul Fagaduintei. Cu toate acestea, avea o problema unica la nivel executiv. Adeptii sai stiau ca el nu vazuse niciodata Pamantul acesta. Capacitatea sa de a-si convinge adeptii de importanta misiunii depindea in mare parte de abilitatea sa de a crea o imagine in mintile acestora. Moise nu a ajuns niciodata in Pamantul Fagaduintei; nici el, si nici multi dintre discipolii sai. Cu toate acestea, si-a dus misiunea la capat. Prin credinta sa, el a conferit mai multa valoare infaptuirii scopului sau decat propriei persoane sau oricarei alteia. Esenta puterii unui conducator in concluzie, iata care este esenta puterii unui conducator persuasiv: deviza unui director de vanzari - tin mai mult la reusita agentilor mei de vanzari decat la propriul viitor, insa tin mai mult la indeplinirea misiunii companiei pe care o conduc decat la celelalte doua. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Reusita unei echipe de vanzari este data de o combinatie echilibrata a acestor trei elemente: misiunea, conducerea si angajatii. Cel mai important element este misiunea. Asimilarea tehnicilor de persuasiune 292 | 2. in primul rand, stabileste ceea ce va deveni compania, iar apoi vei afla de ce ai nevoie pentru a-ti atinge obiectivele. 3- Cele patru elemente esentiale ale misiunii sunt: a) Sa stii exact unde vrei sa ajungi peste cinci ani. b) Sa-ti exprimi clar si concis misiunea intr-un singur paragraf sau chiar mai putin. c) Sa folosesti un limbaj pe care l-ar putea intelege pana si un copil. d) Sa faci ca obiectivul fixat sa para credibil pentru toti cei din echipa ta. 4. Nu iti ascunde obiectivele dupa fotoliul de director! Orice reprezentant de vanzari poate intelege o misiune bine conturata si bine pusa la punct. 5- Proiecteaza o serie solida de standarde, conform carora vei conduce firma. 6. Construieste credibilitatea prin intermediul tehnicilor precizate in capitolul 3- 7. Cu exceptia cazului in care ai fost trimis sa salvezi o organizatie muribunda, nu incerca sa cuceresti lumea in primele 30 de zile. Aduna-ti sustinatori, oferindu-te sa le rezolvi probleme minore. 8. Daca reputatia ta este cea care ti-a adus slujba, asigura-te ca agentii de vanzari o cunosc. 9- Angajatii tai sunt mai preocupati de ceea ce reprezinti decat de ceea ce pretinzi ca poti face. Fii consecvent in ceea ce faci. 10. Crede si traieste conform devizei directorului de vanzari: "tin mai mult la reusita agentilor mei de vanzari decat la propriul viitor, insa tin mai mult la indeplinirea misiunii companiei pe care o conduc decat la celelalte doua". Postfata Secretul artei persuasiunii Ce este persuasiunea? Este capacitatea de a convinge pe altcineva sa faca ceea ce-i ceri, fie pe cale rationala, fie prin presiune emotionala, fie prin inducerea anumitor stari. in alti termeni, persuasiunea este aptitudinea de a face ceva sa se intample. Persoanele persuasive din domeniul vanzarilor sunt forta motrice a societatii noastre. Nimic nu se intampla pana ce o persoana nu vinde un produs. Am incercat sa demonstrez ca arta persuasiunii pentru agentii de vanzari este o combinatie intre mai multi factori, unul dintre ei fiind carisma, capacitatea de a proiecta standarde personale care isi lasa amprenta asupra celorlalti. O intelegere profunda asupra esentei artei persuasiunii vizeaza unnatorul aspect: oamenii nu iau o anumita decizie decat atunci cand simt ca este in interesul lor. Prin urmare, baza unui proces de persuasiune eficient nu este urmarirea a ceea се-ti doresti sa obtii de la client. Maestrii persuasiunii stiu ca secretul artei persuasiunii este sa te concentrezi asupra a ceea ce poti tu sa-i oferi clientului. Atunci cand ii vei putea da ceea ce isi doreste, si el iti va oferi ceea ce urmaresti. Roger Dawson s-a nascut in Marea Britanie si a emigrat in California in 1962, acordandu-i-se statutul de cetatean american zece ani mai tarziu, inainte de a deveni autorul unor importante carti de specialitate, a condus una dintre cele mai importante companii imobiliare din California. Programul sau de cursuri pe casete audio, Secrels of Power Negotiating, a fost lansat sub egida Nightingale-Conant si este cel mai bine vandut program de acest gen din toate timpurile. Roger Dawson este fondatorul Power Negotiating institute, cu sediul in California, care ofera cursuri in SUA si in alte tari in urmatoarele domenii: arta negocierii, arta persuasiunii, procese decizionale eficiente si optimizarea performantelor. Diferite firme si societati din Statele Unite ale Americii si din intreaga lume apeleaza la serviciile sale datorita experientei in domeniul strategiilor de negociere, al tehnicilor de persuasiune si al proceselor decizionale, precum si pentru discursuri motivationale. Dedicatie Pentru toti agentii de vanzari care mi-au impartasit din experienta lor de-a lungul anilor. Pentru iubita mea sotie, Gisela, care nu inceteaza sa ma uimeasca si sa ma incante! Pentru Tom Power, bunul meu prieten, caruia ii datorez aparitia acestei carti. Pentru Dod Nunley si Suzie Stewart, care mi-au permis sa scriu in frumoasa lor vila de pe litoralul costarican. Cuprins Prefata - Ce iti va oferi aceasta carte.............13 Partea intai Cum sa intram in jocul persuasiunii Capitolul 1. sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul.19 Tehnica magica 1 Clientii cumpara daca se simt recompensati........20 Tehnica magica 2 Clientii cumpara daca recurgi la pedepse.........23 Tehnica magica 3 Combina pedepsele cu recompensele............25 Tehnica magica 4 Clientii cumpara daca te apropii de ei..........26 Tehnica magica 5 Clientii cumpara daca isi inchipuie ca esti mai experimentat decat ei............29 Tehnica magica 6 Clientii cumpara daca dai dovada de consecventa.....30 Capitolul 2. Fii entuziast...................33 Capitolul 3- Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii................39 Sfatul 1. Nu presupune niciodata ca un client te crede....41 Sfatul 2. Nu le spune mai mult decat sunt dispusi sa creada.42 Sfatul 3- Spune adevarul, chiar daca adevarul doare.....44 Sfatul 4. indica dezavantajele................46 Sfatul 5. Foloseste cifre exacte...............46 Sfatul 6. Spune-le si lor daca nu primesti comision.....48 Sfatul 7. Atenueaza importanta avantajelor tale........50 Sfatul 8. Joaca rolul unei persoane de succes.........51 Sfatul 9- Daca ai ceva de castigat, spune-i si clientului...53 Sfatul 10. Trateaza problemele in mod direct..........54 Sfatul 11. Foloseste puterea cuvantului scris.........55 Sfatul 12. Spune-i clientului "cine a mai spus asta" .....56 Capitolul 4. Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii ..................60 Metoda 1. Cere mai mult decat te astepti sa primesti......61 Metoda 2. Propune solutii de compromis, insa numai pe acelea care nu te dezavantajeaza............68 Metoda 3- Ofera un mic cadou..................71 Metoda 4. Foloseste magia florilor oferite cadou........72 Metoda 5. Ofera cadoul amabilitatii..............74 Metoda 6. Castig egal.....................75 Capitolul 5. Ofertele limitate si cum iti pot ele motiva clientii.. 78 Chiar si clientii versati pot cadea in plasa ofertelor limitate................79 Ofertele limitate fac preturile si valoarea produsului sa explodeze........................80 Batalia dintre clienti si agenti se poarta pe teritoriul ofertelor limitate..............81 Capitolul 6. incheierea tranzactiei sub presiunea timpului....83 Cum folosesc copiii presiunea timpului.............84 Cum sa-i pui pe ceilalti in miscare sub presiunea timpului...................84 Secretele unei prezentari...................85 Capitolul 7. Arta impartasirii secretelor.............90 Capitolul 8. Persuasiunea prin asociere : cum sa faci conexiunea dintre imaginile pozitive si produsul tau......95 Capitolul 9. Puterea consecventei................101 Consecventa poate avea o forta irezistibila..........103 Consecventa te face sa pari puternic.............105 Cum sa folosesti consecventa pentru a-ti promova produsul ..................106 De ce caderea lui Carter a dus la ascensiunea lui Reagan ?................107 Capitolul 10. Legaturile : cheia magica a persuasiunii......111 Cum sa spargi piata folosind legaturile create........113 Angajamente fata de investitiile mentale...........114 Adu-ti aminte de angajamentul luat fata de decizia anterioara . 115 Cum folosesc anchetatorii militari puterea angajamentelor...116 Fenomenul concursurilor de eseuri..............117 Cum sa determini clientul sa ia un angajament fata de produsul tau...................117 Capitolul 11. Cum sa vinzi unui comitet.............120 Afla motivul pentru care comitetul a fost chemat......120 Argumentul suprem - la inceput sau la sfarsit ?.......122 S-au prezentat mai multi agenti de vanzari. intri primul sau ultimul ?.......................123 Un mod simplu si eficient de a atrage comitetul de partea ta.......................124 Cum sa alegi intre metodele de persuasiune : dupa principiul logic sau sentimental ?..........125 Ai nevoie de o runda de intrebari si raspunsuri ?......126 Diversiunile constructive te ajuta sa convingi........127 Ambele aspecte ale problemei sau doar unul ?.........129 Exagerarile sunt daunatoare.................129 Arta recomandarilor perfecte.................130 Cel mai bun mod de a convinge un comitet...........132 Capitolul 12. Opt tehnici verbale de control..........136 Tehnica verbala 1. Aplanarea.................136 Tehnica verbala 2. "Da, o iau in nume de rau"........138 Tehnica verbala 3- "Nixonisme"................139 Tehnica verbala 4. "Nu m-am suparat".............141 Tehnica verbala 5. "Usor de negat" .............142 Tehnica verbala 6. "Nu vreau sa spun ca..".........143 Tehnica verbala 7. Lasa-i clientului posibilitatea de a alege.143 Tehnica verbala 8. O intrebare inocenta...........146 Capitolul 13- identificarea si eliminarea CERT-urilor......148 Sentimentul negativ 1. Contraagresivitatea.........148 Sentimentul negativ 2. Enervarea..............149 Sentimentul negativ 3- Rapacitatea.............150 Sentimentul negativ 4. Teama ................150 i Partea a doua Psihologia clientului Capitolul 14. Asociativii si disociativii............155 Capitolul 15. Motivatia clientului...............161 Posibilitate si necesitate..................161 Egocentric si empatic....................164 Cautarea satisfactiei si evitarea neplacerilor........165 Extrinsec si intrinsec....................168 Capitolul 16. Cum decide clientul................172 Asertiv non-asertiv.....................172 Emotiv non-emotiv......................173 inchis deschis la idei noi..................175 Procesare constienta inconstienta..............176 Partea a treia Cum sa devii un maestru al persuasiu nii Capitolul 17. Dezvoltarea carismei : cum sa-ti faci clientii sa te placa la nebunie !...................183 O calitate cu adevarat speciala...............184 Carisma - o forta de persuasiune nonverbala.........185 Pentru a defini carisma, imagineaza-ti antonimul ei.....186 Capitolul 18. Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma....188 Regula 1. Fa-i pe toti sa se simta speciali.........188 Regula 2. Cum sa faci impresie cand strangi mana cuiva....190 Regula 3. Fii atent la culoarea ochilor...........191 Regula 4. Ofera un gand pozitiv...............192 Regula 5. Fa complimente sincere...............193 Regula 6. Prinde-i facand lucrurile cum trebuie.......194 Regula 7. Aspectul exterior. Da, conteaza ! .........195 Regula 8. Privirea sus : de la gat in jos..........196 Regula 9- Zambeste cu doua secunde mai mult fata de ei....197 Regula 10. Exprima-ti empatia ................198 Regula 11. Reactioneaza la sentimentele oamenilor, nu la cuvintele lor....................201 Regula 12. Priveste lumea cu ochi de copil..........201 Capitolul 19. Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil...................204 Simtul umorului iti pastreaza sanatatea mentala intacta...205 Cum sa-ti dezvolti simtul umorului..............206 Exista doar cinci lucruri care ii fac pe oameni sa rada...207 identificarea diferitelor categorii.............221 O aplicatie practica a identificarii tipurilor de umor....222 Observatiile spirituale si agentii persuasivi........224 Un program de 30 de zile pentru imbunatatirea simtului umorului....................227 Capitolul 20. Nu vei mai uita niciodata numele celorlalti....229 Secretul memorarii numelor..................230 Memoria selectiva si cum functioneaza ea...........231 Un semnal pentru procesul cerebral..............231 Cum sa faci trecerea de la memoria de scurta durata la cea de lunga durata..................233 Primele etape ale imprimarii unui nume in memorie......233 Nu te lua la intrecere cu expertii..............237 Ce concluzii putem trage?..................238 Solutia memorarii fetelor..................240 Un exercitiu de mnemodisciplina...............241 Cat de importanta este retinerea numelor ?..........243 Partea a patra Asimilarea tehnicilor de persuasiune Capitolul 21. O tehnica de persuasiune cu rezultate miraculoase...................249 De ce formula magica da rezultate ?.............250 Cum sa aplici formula....................252 Capitolul 22. Opt moduri de a convinge un client nervos.....254 Tehnica 1. Tu esti tinta ?..................255 Tehnica 2. O expresie magica.................257 Tehnica 3- Reformularea obiectiei..............258 Tehnica 4. "Nu si din experienta mea"............259 Tehnica 5. Cum sa tratezi amatorii de scandal........260 Tehnica 6. Nu agrava situatia................261 Tehnica 7. Afla mai intai ce vor...............263 Tehnica 8. invaluie-i in sarmul personal ..........264 Capitolul 23. Cele opt motive pentru care unii clienti nu sunt comunicativi.....................265 identifica motivul lipsei de comunicare............266 Capitolul 24. Administrarea afacerilor si arta persuasiunii ...277 Deviza directorului de vanzari................277 Cum sa consolidezi misiunea firmei..............278 Cele patru elemente esentiale ale misiunii..........279 importanta tinerii echipei la curent.............281 Folosirea tehnicilor de persuasiune pentru a "vinde" obiectivele...............282 Construirea credibilitatii la nivel executiv.........283 Construirea credibilitatii atunci cand esti nou pe post....284 Arta conducerii si arta consecventei.............287 Reusita propriilor angajati este mai importanta........287 Misiunea firmei este cel mai important lucru.........288 Cum sa descrii misiunea firmei................291 Esenta puterii unui conducator................291 Postfata - Secretul artei persuasiunii..............293 index.............................. 295 Prefata Ce iti va oferi aceasta carte Daca ai citit Secrets of power negotiating for salespeople, o alta carte de-a mea, probabil ca iti spui: "Bine Roger, hai sa zicem ca ai experienta in negocieri, dar care este diferenta dintre a negocia si a convinge? Unde se termina una si unde incepe cealalta?". Ambele sunt foarte apropiate, iar abilitatile specifice unui domeniu sunt valabile si pentru celalalt, insa, din motive ce tin de natura acestei carti, haideti sa tragem o linie intre ele. A negocia inseamna a incheia un acord asupra unui pret sau unor clauze contractuale specifice. Negociem pretul unei masini sau o crestere salariala. La mijloc se afla, evident, o suma de bani. si totusi, negocierile se pot desfasura si atunci cand nu este vorba de bani. De exemplu, se pot negocia clauzele unui acord de reducere a arsenalului nuclear sau se negociaza cu rapitorii pentru a-i face sa elibereze un ostatic. in toate aceste situatii, nu este vorba de bani, ci de un proces reciproc ce sta la baza incheierii acordului. A convinge, pe de alta parte, inseamna a reusi sa-i faci pe ceilalti sa-ti accepte punctul de vedere - sa vada lucrurile asa cum vrei tu. Bineinteles ca vei avea nevoie de aptitudini de negociere pentru a fi convingator si aptitudini de convingere pentru a fi un bun negociator, insa aceasta definitie ne va oferi un model pentru subiectul pe care il vom aborda impreuna. Asta e ceea ce vei afla din aceasta carte: cum sa iti insusesti aptitudinile de a-i face pe ceilalti sa vada lucrurile asa cum vrei tu. E ceva obisnuit, nu ? De fiecare data cand intram in contact cu o alta persoana, persuasiunea intra in joc. Ca agent de vanzari, probabil ca iei in considerare si aptitudinile de persuasiune atunci cand discuti cu un client, atunci cand incerci sa vinzi sau cand rezolvi o problema. Cred ca la fel de important este si sa dezvolti aceste aptitudini in interiorul Prefata 14 j propriei firme. Agentii de vanzari imi spun adesea ca o vanzare depinde in totalitate de abilitatea lor de a-si convinge propriii oameni sa adopte o atitudine flexibila fata de client. Daca singurul mod in care poti incheia o vanzare este sa accelerezi procesul de livrare, atunci stii cum sa-l iei pe seful departamentului de logistica? Daca un client nou are un credit cam straveziu, stii cum sa-l convingi pe directorul de conturi pentru clienti? Daca nu poti vinde fara sa reduci pretul, stii cum sa-l faci pe directorul de vanzari sa-ti accepte punctul de vedere ? Cu manipularea nu mai tine! in primul rand, hai sa recunoastem ca manipularea nu mai este o strategie eficienta in vanzari. Daca ti-e dor de "epoca de aur", cand puteai sa fii sigur ca un client "se va lasa dus" de tactica "alegerea va apartine!" sau de strategia tacerii, atunci imi pare rau pentru tine. A fost bine cat a fost, insa clientii din ziua de azi sunt mult prea sofisticati pentru acest gen de metode. Trebuie sa intelegem ca lumea s-a schimbat. E mai greu ca niciodata sa vinzi. Acea lume in care puteam sa scoatem un produs pe piata si sa fixam pretul (deoarece nu aveam concurenta serioasa) nu va mai exista niciodata. Lumea in care vanzarile se efectuau si conturile rezistau doar pe baza legaturii create intre client si agentul de vanzari nu mai apare decat in tablourile lui Norman Rockwell. imi pare rau, domnule Loman, insa nu mai e atat de important sa te faci placut. Nu mai putem vinde doar prin manipularea clientului; pur si simplu, nu mai tine. Suntem in secolul XXi si va trebui sa vindem de pe o pozitie egala cu cea a clientilor, una din care ii vom convinge sa accepte punctul nostru de vedere. Lucrurile extraordinare pe care le vei invata din aceasta carte Abilitatea de a convinge are la baza o combinatie de alte aptitudini, iar eu ma voi ocupa de fiecare in parte in cele ce urmeaza. Prima aptitudine vizeaza puterea de a atinge acele puncte sensibile din psihologia clientului, cele care il fac pe acesta sa se lase influentat. Exista elemente imperceptibile ce afecteaza felul in care clientul va reactiona fata de tine. Atunci cand vom fi constienti de existenta acestor 15 Prefata strategii ascunse si vom invata sa le folosim, nu numai ca vom fi mai convingatori, dar vom sti si cum sa ne protejam de persoanele care le folosesc asupra noastra. iti voi arata si cat de important este entuziasmul. Nu este vorba de acea exuberanta falsa de la intalnirile agentilor de vanzari, ci de un entuziasm autentic fata de produsul si serviciile pe care le oferi. Te voi invata cum sa-ti proiectezi entuziasmul asupra clientilor.. si cum sa ti-1 cultivi daca nu il ai. Vei invata apoi cateva lucruri despre credibilitate. Nici un client nu se va lasa convins daca nu pari o persoana de incredere, iar obtinerea credibilitatii e mai dificila decat crezi. Unele persoane sunt cat se poate de sincere si totusi au dificultati in a se face crezute. Altele sunt escroci de cea mai joasa speta, pe care nu ar trebui sa-i credem nici in ruptul capului, insa par intotdeauna capabili sa ne convinga. iti voi arata de ce si cum poti sa-ti castigi credibilitatea. Urmatorul pas va fi sa te invat factorii subliminali ce determina o persoana sa fie convinsa de catre alta. Vei fi fascinat cand ii vei afla si iti vei da probabil seama ca toata viata ai fost convins de altii prin intermediul lor, fara a fi constient de ceea ce se intampla. Te voi invata anumite tehnici verbale pe care le poti utiliza pentru a convinge. Vei invata o serie de procedee ce pot fi folosite cuvant cu cuvant si care il vor face pe client sa priveasca vanzarea din perspectiva impusa de tine. Vei dobandi abilitatea de a spune ce ai de spus, in asa fel incat sa ai un impact irezistibil asupra altor oameni. iti vei cultiva si vei folosi calitati personale ce determina clientul sa isi doreasca sa fie influentat de tine. Sunt sigur ca ti s-a mai intamplat sa cunosti un agent de vanzari cu adevarat carismatic. Persoanele de acest gen au o putere neobisnuita de a atrage lumea in jurul lor. in trecut, le invidiam, deoarece presupuneam ca se nascusera cu acest dar magic. Era un lucru pe care ele il aveau, si eu nu. Apoi mi-am dat seama ca nu era vorba de magie - ele nu faceau decat sa puna in practica abilitati de relationare umana dobandite de-a lungul timpului, iti voi arata cateva modalitati specifice de a-ti perfectiona carisma si de a-ti cultiva cele doua aptitudini esentiale pe care persoanele carismatice pun atat de mult accentul: capacitatea de a retine nume si figuri, precum si simtul umorului. iti voi spune ce e de facut atunci cand te afli intr-o situatie delicata si cum sa convingi o persoana dificila. Te voi invata cum sa abordezi o persoana pe care ai enervat-o atat de tare, incat vede negru in fata ochilor. Vei invata cum sa iesi invingator din eterna provocare pentru agentul de vanzari - "mimoza", clientul care nu vrea sa se deschida si sa comunice cu tine. Prefata 1L 1 Puterea de convingere! Cat de mult conteaza ea pentru succesul si fericirea noastra.. iar tu poti sa o inveti de la mine. Sunt sigur de asta! Daca ramai alaturi de mine, iti promit ca, pana vei termina de citit aceasta carte, te vei bucura de o noua calitate care este atat de importanta, incat te vei intreba cum ai reusit sa te descurci fara ea! Cartea are patru parti: • in partea intai, vei invata regulile jocului: ce si cum sa faci. • in partea a doua, vei invata psihologia clientului: cum sa intri in mintea lui si cum sa afli exact ceea ce il intereseaza. • in partea a treia, vei invata cum sa iti cultivi calitatile unui maestru al persuasiunii: o putere de convingere irezistibila, un simt al umorului exploziv si o capacitate iesita din comun de a retine nume. Clientul va fi ia degetul tau mic i • in partea a patra, vei invata cateva tehnici magice de convingere -cum sa treci prin cele patru etape ale procesului de convingere, cum sa abordezi persoanele inabordabile si cum sa-ti folosesti noile abilitati de convingere pentru a deveni un conducator dinamic. iti promit ca, pana cand vei termina aceasta carte, vei avea tot ce ti-a trebuit pentru a obtine orice ti-ai dorit vreodata! Roger Dawson La Habra Heights, California   Partea intai Cum sa intram in jocul persuasiunii De fiecare data cand facem ceva, este pentru ca cineva ne-a antrenat in jocul persuasiunii. Suna exagerat, nu-i asa ? si totusi, asta-i adevarul. De fiecare data cand actionam, o facem pentru ca cineva ne-a convins in acest sens. Ne trezim dimineata pentru ca parintii nostri ne-au convins de mici ca asa e bine. Traim unde traim fiindca cineva ne-a convins sa cumparam sau sa inchiriem un apartament. Pe tot parcursul unei zile din viata noastra, respectam conventiile specifice deoarece am fost convinsi sa o facem. Nu mintim, nu inselam si nu furam pentru ca cineva ne-a convins sa adoptam o serie de standarde etice si morale. Suntem inconjurati de lucruri pe care alti oameni ne-au convins sa le cumparam. Abilitatea de a convinge este acea retea complexa pe care se sprijina intregul nostru univers. iar din moment ce societatea este exclusiv compusa din rezultatele pe care le-a dat abilitatea noastra de a-i convinge pe altii sau din abilitatea acestora de a ne convinge pe noi, nu e normal sa petrecem putin timp invatand cum sa jucam bine? in prima parte a acestei carti, te voi invata jocul persuasiunii. sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul Vanzarile sunt, pana la urma, o competitie intre doua forte de convingere, nu-i asa? Tu incerci sa convingi clientul sa cumpere. Clientul incearca sa te convinga sa accepti punctul sau de vedere, si anume ca: 1. Nu isi permite produsul. 2. Nu are nevoie de el. 3- Poate obtine un pret mai mic in alta parte. Unul dintre voi va avea succes in incercarea de a-1 convinge pe celalalt. Vei iesi convingator sau convins din aceasta confruntare? Care sunt tehnicile magice de a-ti convinge clientul? Cunosti pe cineva inzestrat cu o putere incredibila de a influenta oamenii? Poate ca esti un agent de vanzari intr-un segment de piata competitiv si exigent in privinta preturilor practicate. Tragi din greu sa prinzi un cont nou. si totusi, persoana cu aceeasi functie din statul alaturat nu are mai niciodata acest gen de probleme. La fiecare conferinta de vanzari, il vezi cum ia un premiu pentru cel mai mare numar de conturi noi. si, pentru a mai pune putina sare pe rana, esti si sigur ca nu se straduieste nici macar pe jumatate cat tine. Poate ca esti un agent de vanzari ce a devenit foarte bun la prospectarea pietei si la crearea unei relatii cu clientul, insa problema ta e incheierea vanzarii. Pur si simplu, nu reusesti sa-l convingi pe client sa "semneze pe linia punctata". Directorul tau 20 Cum sa intram in jocul persuasiunii de vanzari poate sa o faca. Se mai intampla sa-l suni de voie, de nevoie si sa-i ceri sa te ajute sa inchei un cont. Acesta petrece 20 de minute cu clientul. Nu pare sa aiba o vanzare grea si nu are dificultati in a o incheia, asta-i sigur. in nici un caz nu ii spune clientului lucruri pe care sa nu i le fi spus si tu. si totusi, clientul zice brusc: "Bine, cand ii dam drumul? Cum va merge toata afacerea asta?". Ce stiu acesti oameni in plus fata de tine? E posibil ca, undeva, in adancul subconstientului lor, ei sa fi integrat cele sase tehnici magice de control care influenteaza clientii. Daca i-ai intreba cum reusesc, n-ar putea probabil sa iti spuna. Daca le-ai arata acest capitol, poate ar spune: "A, da, fac asta de cand ma stiu, insa nu am inteles principiile teoretice". Asa ca hai sa incepem prin a analiza cele sase tehnici magice care te ajuta sa influentezi clientii. Tehnica magica 1_____________________________________ Clientii cumpara daca se simt recompensati Prima tehnica este evidenta. Clientii pot fi convinsi sa cumpere daca simt ca ei sau compania pe care o reprezinta vor avea ceva de castigat. Poti sa convingi un copil sa manance untura de peste daca ii promiti o inghetata la desert! Fiul ajunge la un compromis cu mama sa: se va duce la culcare daca ea ii da voie sa se mai uite inca o jumatate de ora la televizor. Ca agent de vanzari, si tu faci probabil eforturi suplimentare pentru a castiga excursia promisa in insulele Caraibe. Primul tau director de vanzari ti-a spus clar: "Nu te multumi cu descrierea caracteristicilor produsului. Prezinta acele caracteristici sub forma unor avantaje pentru client. Nu le spune clientilor ca masina are geamuri electrice - aceasta e doar o caracteristica. Oamenii dau bani pentru avantaje. Daca au geamuri electrice, pot sa-si aeriseasca masina mult mai repede cand e cald. Acesta e avantajul. Pentru asta dau ei banii". 21 sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul Agentii de vanzari de elita nu pun niciodata problema in felul urmator: clientii ii recompenseaza pe ei prin faptul ca le semneaza o comanda. Acestia gandesc intotdeauna in termeni de "castig egal". "Daca le pot oferi clientilor mei un castig prin faptul ca le rezolv problemele sau ca le ofer un tratament special, atunci ei imi vor oferi bucurosi un castig prin faptul ca voi avea un venit mai ridicat." Agentii de vanzari de prima clasa si din orice segment de piata isi spun ca sunt atat de buni in ceea ce fac, incat clientul este cel recompensat, deoarece acesta face afaceri cu ei. Avocatii cunoscuti se pot recunoaste ca fiind atat de valorosi, incat isi permit sa isi selecteze singuri clientii. Daca un avocat beneficiaza si de o reputatie buna, clientii potentiali il vad ca fiind atat de bun in domeniul sau de activitate, incat avocatul este cel ce recompenseaza clientul prin faptul ca este dispus sa il reprezinte. Chirurgii experti isi pot selecta pacientii deoarece au capatat un renume in ceea ce priveste un anumit tip de operatie, pe care o pot efectua mai bine decat oricine altcineva. Te bucuri de acest gen de reputatie in domeniul in care lucrezi ? Clientii stau la rand sa faca afaceri cu tine deoarece esti cunoscut drept un expert in domeniul tau de activitate? Daca reusesti sa dai senzatia ca poti sa-ti recompensezi clientii, atunci stapanesti o tehnica eficienta de a-i atrage la tine. Novicii in vanzari isi inchipuie ca, de fapt, clientul este cel care ii recompenseaza prin faptul ca le semneaza o comanda. Daca si tu gandesti la fel, probabil ca vei crea o impresie de ineficienta in fata clientilor potentiali. Agentii de vanzari de prima clasa il vad pe client ca fiind norocos sa-i aiba pe ei acolo, pregatiti sa le rezolve problemele si sa le ofere un tratament special. Cu toate acestea, ai grija la felul in care transmiti acest mesaj, deoarece impresia lasata s-ar putea transforma rapid intr-una de aroganta. Trebuie, totusi, sa continui sa fii recunoscator pentru afacerea oferita de catre client. Cum reusesti sa scapi de impresia ca un client te recompenseaza prin faptul ca iti semneaza o comanda ? iata cinci metode: 22 Cum sa intram in jocul persuasiunii 1. Trebuie sa intelegi ca vanzarile sunt un joc al cifrelor. Daca prospectezi piata pentru a gasi noi clienti si daca depui toate eforturile necesare, vei da intotdeauna peste un numar mare de persoane ce te vor refuza. Nu ai nici un motiv sa interpretezi acest refuz de a cumpara ca pe un afront personal. 2. Nu te mai gandi la ceea ce produsul tau va face pentru client, ci pune accentul pe ceea ce tu vei face pentru acesta. Joe Girard, care figureaza in Guiness Book of World Records drept cel mai bun agent de vanzari auto din lume, spune ca "lumea nu cumpara Chevroleturi. Ma cumpara pe mine". Cu cat ai mai mult succes in a-ti convinge clientii ca vei munci din greu pentru ei, cu atat vor simti ca au mai putina dreptate in a-si spune ca te recompenseaza pe tine semnandu-ti comanda. Convinge clientul ca articolul pe care il cumpara se afla in stoc limitat si ca are noroc sa-l cumpere de la tine. (Mai multe despre acest subiect in capitolul 5, "Ofertele limitate si cum iti pot ele motiva clientii".) 3- Convinge clientul ca nu faci afaceri cu oricine este interesat sa cumpere de la tine. Spune-i ca, pentru a deveni clientul tau, trebuie sa indeplineasca anumite conditii puse de tine. Chiar daca pari ca fortezi putin nota, acest fapt nu e imposibil. Crezi ca ai putea sa suni la Boeing Aircraft si sa comanzi un avion de pasageri ? Nu prea cred, nici macar daca ai plati cu bani gheata. ti s-ar cere sa le spui de ce vrei avionul, cine il va pilota si in ce scopuri va fi folosit (mai ales acum, dupa 11 septembrie 2001). 4. Convinge-ti clientii ca trebuie sa se incadreze in niste standarde specifice pentru a atinge anumite niveluri pe scara valorilor impusa de tine si de firma ta. Explica-le ca firma lucreaza cu diferite tipuri de clienti, cei din categoria "argint", cei din categoria "aur" si cei din categoria "platina". Cu cat ajung la un nivel mai ridicat, cu atat obtin mai multe privilegii de la tine. Apoi, ei vor fi nevoiti sa se straduiasca sa ajunga la un nivel mai mare sau sa te convinga pe tine sa le faci o favoare si sa-i tratezi ca si cum ar fi la un nivel mai ridicat. 23 1 sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul EXERCitiU in spatiile de mai jos, scrie trei moduri in care clientii tai ar fi recompensati prin faptul ca fac afaceri cu tine, si nu cu firmele concurente: 1. 2. _______________________________________________________ 3. ________________________________________________________ Ma intreb daca ai inclus si motivul urmator: "Vor fi recompensati deoarece ma vor avea pelmine!". Acesta ar trebui sa fie motivul numarul unu pentru care clientii si-ar dori sa cumpere de la tine. Trebuie sa fii un agent de vanzari cu valoare extra! Clientii trebuie sa aiba atat de multa incredere in puterea ta de a-i recompensa, incat sa insiste ca tu sa fii cel care le vinde ceva. Tehnica magica 2 _______________________ Clientii cumpara daca recurgi la pedepse Pedepsele sunt foarte eficiente, deoarece speculeaza cel mai adanc inradacinat instinct primar: frica. Ai fost convins sa-i oferi unui client mai important reducerea pe care si-o dorea, deoarece iti era frica sa nu il pierzi. Este o reactie emotionala tipica. si totusi, care este de fapt explicatia ? ti-e cu adevarat frica sa nu pierzi acel client? Nu. Ceea ce se intampla in realitate este ca mintea ta a luat-o razna. Ea trece de viteza luminii si goneste printr-un lant de tragedii posibile. "Daca pierd acest client, atunci s-ar putea sa fiu concediat. S-ar putea sa nu gasesc alta slujba. Daca nu gasesc alta slujba, sunt dat afara din casa. Nu voi avea bani de mancare si voi muri de foame." Frica de moarte este o frica instinctuala. Suntem fiinte umane si trebuie sa supravietuim. E instinctul nostru cel mai elementar, am fi in stare de aproape orice pentru a-1 satisface. 24 Cum sa intram in jocul persuasiunii Cu toate acestea, nu trebuie sa te temi de moarte pentru a fi motivat de frica. Multe dintre angoasele noastre sunt mult mai subtile. Frica de esec determina agentii de vanzari sa dezvaluie amanunte care nu sunt neaparat esentiale pentru incheierea vanzarii. Acest fapt aduce marilor companii din toata tara deficituri zilnice de milioane de dolari in profitul brut. Din cauza acestor aspecte negative, frica nu este un factor de motivare foarte bun, insa nu se poate nega eficienta ei ca forta de convingere. De regula, agentii de vanzari reusesc in timp sa proiecteze foarte bine "puterea de a recompensa". Ei invata cum sa descrie caracteristicile produsului si sa le proiecteze ulterior sub forma de avantaje. insa ei se simt adesea foarte prost atunci cand trebuie sa ii spuna clientului ce pierde daca nu cumpara de la ei. in spatiile de mai jos, scrie trei moduri in care clientii tai ar fi pedepsiti daca fac afaceri cu cei din concurenta, si nu cu tine: 1. 2. ____________________________________________________________ 3. ____________________________________________________________ Ma intreb daca ai mentionat si motivul urmator: "Ar fi pedepsiti pentru ca nu m-ar avea pe mine!". Acesta ar trebui sa fie motivul principal pentru care clientii sa nu cumpere de la firmele concurente. Pentru ca, daca fac asta, nu te vor avea pe tine. Trebuie sa fii un agent de vanzari cu valoare adaugata! Clientii trebuie sa iti fie atat de fideli, incat sa le fie frica sa cumpere de la concurenta deoarece, astfel, nu te vei ocupa tu de ei. sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul Tehnica magica 3________________ Combina pedepsele cu recompensele Haideti sa vedem cum agentii persuasivi imbina pedepsele cu recompensele intr-o metoda unica de persuasiune. Ar trebui sa insisti pe avantajele oferite clientilor pentru a-i convinge sa cumpere si sa incerci in acelasi timp sa sugerezi pe ocolite pericolele la care se expun daca nu fac investitia respectiva. "Aceasta investitie va avea efecte miraculoase asupra profitului brut pe care il obtineti. Aveti nevoie de ea acum, inainte sa fiti prins pe picior gresit de catre concurenta." in orice situatie in care o persoana incearca sa o convinga pe alta, combinatia recompensa-pedeapsa este tot timpul prezenta. Sa presupunem ca vinzi electronice si ca pachetul oferit include si o garantie de asistenta tehnica prelungita. Proiectezi recompensa explicandu-i clientului ca aparatul va functiona pe o perioada mai lunga, de vreme ce utilizatorii dispozitivului te pot suna pe tine pentru a solicita asistenta tehnica gratuita oricand au probleme. Tehnicienii tai vor depista problemele si se vor ocupa de rezolvarea lor inainte ca acestea sa se agraveze. Reversul medaliei: spune-le ce lucruri groaznice li se pot intampla daca nu investesc bani si in servicii de intretinere si depanare. Nu e chiar atat de simplu. Tocmai ti-ai convins clientul sa investeasca milioane de dolari in produsul oferit de tine pentru ca e cel mai bun din lume; iar acum il avertizezi ca s-ar putea sa se strice ? Maestrii persuasiunii stiu ca utilizarea discreta a ambelor forte — cea a recompenselor si cea a pedepselor — este mult mai eficienta. Acestia sugereaza ca lucrurile vor lua o intorsatura neplacuta daca nu primesc ceea ce vor. insa, atunci cand interlocutorul lor pare sa cedeze, ei apeleaza imediat la puterea de a recompensa, aratandu-si recunostinta: "Excelent, va sunt profund recunoscator. Sunteti foarte dragut". 26 Cum sa intram in jocul persuasiunii Sa vedem ce efect au puterea de a recompensa si cea de a pedepsi asupra atitudinii agentilor de vanzari. Agentii neexperimentati au de suferit, deoarece pedepsele si recompensele ii influenteaza intr-o prea mare masura. Ei cred ca fiecare client ii poate recompensa semnandu-le o comanda sau ca ii poate pedepsi refuzandu-i; sau, si mai rau, ridiculizandu-i pentru oferta facuta. Cu ani in urma, cand eram directorul unei agentii imobiliare dezvoltate, angajatii mei aveau dificultati imense in a incepe prospectarea. (Prospectarea presupune selectarea unei regiuni cu 500 de case si mersul din usa in usa, pana ce locuitorii ajung sa te cunoasca drept expertul in tranzactii imobiliare din acea zona.) Cand am analizat mai indeaproape problema, mi-am dat seama ca agentii de vanzari nu prospectau deoarece le era frica de locuitorii ce i-ar fi luat in ras atunci cand ii vedeau la usa. in plus, nici coordonatorii de la sediul firmei nu le aratau cum sa prospecteze, deoarece acestora le era la randul lor frica. iar directorii regionali nu instruiau coordonatorii de la sediu, deoarece le era frica - de ridicolul situatiei, bineinteles. Asa ca i-am luat la rand pe toti cei 28 de coordonatori si trei directori regionali si am mers cu ei pe la fiecare casa. Odata ce si-au dat seama ca nu aveau de ce sa se teama, intreaga firma a inceput sa prospecteze, iar numarul de contracte din evidenta firmei a explodat. Tehnica magica 4 ____________________ Clientii cumpara daca te apropii de ei Bonding este un termen folosit de psihologi pentru a descrie schimbarile prin care trec o mama si copilul ei nou-nascut atunci cand ea il atinge pentru intaia oara. intre cei doi incepe sa se formeze o legatura ce nu mai dispare niciodata. Daca reusesti sa inveti cum sa initiezi o astfel de legatura intre tine si clientii tai, vei avea mult mai mult succes in cariera de agent de vanzari. 27 sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul Poti stabili o legatura intre tine si client prin transformarea relatiei dintre voi: dintr-o relatie de afaceri, ea poate deveni o relatie amicala. iata cateva sugestii: 1. incearca sa schimbi subiectul discutiei, de la afaceri la ceea ce se intampla in viata personala a clientului. Fa ca discutia sa se concentreze pe hobby-urile, vacantele sau familia sa. Una dintre persoanele care vinde angajamente de luare a cuvantului pentru mine mi-a spus: "Daca pot sa-i conving pe organizatorii conferintei sa vorbeasca despre familiile sau despre hobby-urile lor, stiu ca pot sa inchei vanzarea". Trebuie sa dai dovada de multa subtilitate in modul in care faci asta si trebuie sa ai experienta in interpretarea reactiei clientului. Daca o faci inainte ca respectivul client sa se simta in largul sau, destul cat sa poata discuta despre viata lui personala, vei fi vazut de catre acesta ca o persoana manipulatoare sau ii vei da impresia ca-si pierde vremea. Asa ca incearca, insa da inapoi daca intampini rezistenta. Ai putea sa intrebi ceva de genul: "Cupa de-acolo ati castigat-o la golf?". in cazul in care clientul spune ca "Da, numai ca asta s-a intamplat acum mult timp" fara ca macar sa se intoarca si sa se uite la ea, atunci trebuie sa bati in retragere. in cazul in care clientul iti da si tie cupa si iti spune cum a castigat-o, atunci poti continua procesul de stabilire a unei legaturi. 2. E mult mai simplu sa vinzi unui prieten decat unui strain, nu-i asa? Un remarcabil agent de vanzari mi-a spus: "Nu vand decat prietenilor. Nu vand niciodata strainilor". L-am intrebat daca asta nu ii reduce lista de clienti potentiali. Mi-a raspuns; "Nu chiar. Daca intalnesc un strain, ma imprietenesc cu el. iar apoi ii vand". Ce poate fi mai rezonabil? 3- incearca sa plasezi intalnirea undeva in afara biroului. Asa cum am explicat in cartea mea Secrets of Power Negotiating for Salespeople, schimbul de informatii e mult mai degajat in afara biroului. Daca poti sa iti convingi clientul sa ia pranzul sau cina impreuna cu tine sau daca poti sa-1 convingi sa iesiti 28 Cum sa intram in jocul persuasiunii la o partida de golf, atunci veti stabili mai usor o legatura. Chiar daca nu reusesti decat sa-l scoti la o cafea in cantina firmei sale sau vizavi, la McDonald’s, veti face schimb de informatii mult mai usor, iar acolo se poate forma o legatura mai stransa. 4. Arata-i clientului ca "si tu esti afectat". Unul dintre lucrurile care il faceau pe Bill Clinton atat de placut in ochii celorlalti era capacitatea sa de a te face sa simti ca ii pasa de tine. Poti sa proiectezi aceasta impresie daca reactionezi mai mult la emotiile manifestate de catre acesta decat la cuvintele sale (mai multe pe aceasta tema, in capitolul 18, regula 11). De exemplu, daca un client spune "Ultima data cand am facut asta, am fost dati in judecata", reactionezi la emotiile manifestate, si nu la fraza formulata de el: "Cred ca v-ati enervat la culme!". Daca un client spune "Celalalt furnizor nu si-a respectat angajamentele", vei raspunde : "Cred ca ati fost foarte dezamagit". 5. Arata-i clientului ca il simpatizezi. Am avut dificultati foarte mari in aceasta privinta, probabil din cauza faptului ca am fost crescut si educat in Marea Britanie. Nu am fost constient de asta pana cand nu am devenit membru al Hacienda Golf Club, care se afla in imediata apropiere a casei mele din La Habra Heights, in California. La inceput, mi-am zis ca membrii clubului nu sunt foarte prietenosi de felul lor. Apoi mi-am dat seama ca nici eu nu eram prietenos cu ei. Asa ca m-am decis sa le spun persoanelor din jurul meu ca le simpatizez. Am inceput sa ma duc direct la membrii clubului, fie ca se aflau pe teren, fie ca erau in magazinul de articole sportive si sa le spun: "Mi-a placut foarte mult partida pe care am jucat-o ieri. A fost o placere sa va cunosc!". in cateva saptamani, am realizat ca sunt membru al celui mai prietenos club de golf din America. incearca sa le arati clientilor ca ii placi folosind formule de genul: "Esti cel mai organizat client pe care l-am avut vreodata", "imi face intotdeauna placere sa vin aici. Esti o persoana atat de placuta!" sau "stii de ce esti clientul meu preferat? Pentru ca e clar ca iti place ceea ce faci". sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul ^JL H. Ross Perot, miliardarul texan care a infiintat EDS, a fost un maestru in stabilirea legaturilor dintre el si angajatii sai. Era atat de preocupat de angajatii sai de la EDS si era atat de atasat de acestia, incat ei nutreau la randul lor un devotament extrem fata de el. iti mai amintesti ce s-a intamplat atunci cand unii dintre angajatii sai au fost prinsi pe teritoriul iranului in timp ce revolutia ayatolah-ului Khomeini cuprindea tara ? El si-a riscat viata intrand personal pe teritoriul tarii pentru a-i scoate de acolo. (Ken Follett face o descriere geniala a acestei incursiuni in bestseller-ul sau Zbor deasupra Atlanticului) Ulterior, cand General Motors a cumparat EDS si Perot a fost inlaturat, compania si-a pierdut elanul. Stabilim legaturi cu alti oameni din simplul motiv ca foarte putini dintre noi isi doresc o viata de pusinic. Relatiile noastre cu alte fiinte umane ne ofera multa bucurie si implinire si ne motiveaza sa le intretinem. Tehnica magica 5 ______________ Clientii cumpara daca isi inchipuie ca esti mai experimentat decat ei Urmatorul factor de influenta este experienta in domeniu. Daca poti sa iti convingi clientul ca stii mai multe decat el despre ceva, atunci poti folosi acest avantaj ca un factor de influenta foarte puternic. iti mai amintesti cand erai la inceputul carierei ? invatasesi tot jargonul tehnic din domeniul respectiv, insa tot nu erai multumit de cunostintele tale. Apoi ai dat peste un client ce parea sa stie mai multe decat tine. iti mai amintesti cat de bulversat ai fost? Medicii si avocatii proiecteaza puterea experientei prin construirea unui vocabular specializat pe care numai ei il inteleg. Ce alt motiv ar avea medicii sa scrie retete in latina ? Ce alt motiv ar avea sa scrie post-cibum, cand ceea ce vor sa zica e, de fapt, dupa mesei Din moment ce credem ca interlocutorul nostru Cum sa intram in jocul persuasiunii 30 poseda cunostinte de specialitate pe care noi nu le avem, tindem sa ne lasam influentati de acesta. Avocatii isi creeaza un limbaj cu totul nou pe care nu il putem intelege, cu scopul de a proiecta puterea experientei asupra noastra. Nu e usor sa dobandesti puterea experientei. E nevoie de multa munca pentru a te obisnui cu aspectele tehnice ale domeniului tau de activitate, insa merita efortul. De exemplu, daca vinzi aparate de aer conditionat pentru uz industrial, poti crea, intr-o buna masura, impresia de putere atunci cand ii spui pe un ton calm clientului: "Problema ce apare atunci cand va ieftiniti in felul acesta este ca nu va functiona bine la temperaturi inalte. Va trebui fie sa va instalati aer conditionat in fabrica, fie sa va pregatiti sa o inchideti de fiecare data cand temperatura depaseste 32,06 grade". Tehnica magica 6 Clientii cumpara daca dai dovada de consecventa > si, pana la urma, care este cel mai puternic factor de influenta? Sa fie cumva recompensa financiara? Sau poate recunoasterea? Sau frica? Nu. Nici unul dintre cele de mai sus. Cel mai puternic factor de influenta dintre toate este unul la care probabil ca nici nu te-ai gandit vreodata. Dintre toate, cel mai puternic astfel de factor este consecventa. Daca ai succes in a proiecta o serie de principii solide pe care le respecti si de la care nu te vei abate niciodata, vei avea un efect extraordinar asupra oamenilor din jur. iti voi explica mai tarziu de ce (in capitolul 9); pentru moment, nu voi face decat sa indic motivele pentru care acesta e mai puternic decat ceilalti doi factori cu eficienta dovedita - recompensa si pedeapsa. Desi acestia pot avea imediat un efect de proportii asupra altor persoane, ei nu pot fi utilizati in mod constant, pentru ca, in cele din urma, efectul lor de bumerang se va rasfrange si asupra ta. sase tehnici magice pentru a-ti controla clientul 31[ Parintii ce ofera intotdeauna mici recompense copiilor pentru a-i convinge sa faca ceva descopera ca, in curand, copiii se asteapta sa le primeasca si ca se revolta daca nu le primesc. Poti sa-i dai un salariu de 16 000 de dolari unui agent de vanzari; in primele faze, aceasta va fi o sursa excelenta de motivatie pentru el. Va face orice pentru a consolida garantia acelei recompense. insa, pe masura ce trec anii, valoarea acelei recompense va incepe sa scada. Poti sa motivezi pe cineva prin intermediul puterii de a pedepsi; spre exemplu, amenintandu-ti agentul de vanzari ca il concediezi. Cu toate acestea, efectele se vor rasfrange inevitabil asupra ta cand continui in aceeasi directie prea mult timp. Daca nu incetezi cu amenintarile, persoana respectiva va gasi o modalitate de a scapa de sub tensiune sau se va resemna si isi va accepta soarta. insa puterea consecventei creste continuu. Cu cat proiectezi mai des o serie de principii solide de la care nu te abati niciodata, cu atat oamenii din jur incep sa aiba mai multa incredere in tine. Din acea incredere va rezulta o capacitate extraordinara de persuasiune. (Aceasta joaca un rol atat de important in arta persuasiunii, incat ii dedic un capitol intreg.) Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Clientii cumpara cand cred ca ii poti recompensa. in loc sa crezi ca de fapt clientii sunt cei care te recompenseaza prin faptul ca iti dau de lucru, mai bine urmeaza sfatul acesta: fii atat de bun la ceea ce faci, incat tu sa fii cel care ii recompenseaza pe ei prin faptul ca accepti sa-ti fie clienti. 2. Clientii cumpara daca isi inchipuie ca ii poti pedepsi. 3- Maestrii persuasiunii stiu cum sa aplice dubla presiune a recompensei si a pedepsei. Cum sa intram in jocul persuasiunii iL l 4. Clientii cumpara daca stabilesti o legatura emotionala cu ei. Cu cat te apropii mai mult de client, cu atat ti-e mai usor sa il influentezi. 5. Perfectioneaza-ti modul in care proiectezi puterea experientei. Traim intr-o lume a tehnologiilor de ultima ora, iar acest lucru devine din ce in ce mai important. 6. Cea mai importanta putere dintre toate este puterea consecventei, despre care vei afla mai multe in capitolul 9- Fii entuziast  2 }----------------------------------------------------- Ca sa fiu sincer, nu am avut nici o intentie sa includ in aceasta carte un capitol despre entuziasm. Sfatul de a fi entuziast in privinta produsului sau serviciului pe care il oferi parea mult prea perimat si mult prea "iesit din uz". iar tu te asteptai la ceva mult mai sofisticat, sunt sigur. insa capitolul acesta se afla aici dintr-un motiv foarte intemeiat. Absolut fiecare agent de vanzari dintre zecile de agenti de elita pe care i-am intrebat l-au indicat ca fiind cel mai important factor in procesul de convingere a clientului. Nu poti sa te numeri printre cei mai buni agenti de vanzari fara sa crezi cu adevarat in valoarea produsului sau a serviciului tau si sa transmiti entuziasmul convingerilor tale si clientilor tai. Sa clarificam totusi ce inteleg eu prin entuziasm. Nu ma refer la euforia colectiva produsa de concertele rock sau de conferintele de vanzari. Acest gen de zbantuiala frenetica are o speranta de viata redusa. Ce rost are sa intri in priza la una dintre acele conferinte daca simplul gand de a vinde produsul unei persoane necunoscute iti da dureri de cap? Entuziasmul despre care vorbesc este acel entuziasm autentic, provenit dintr-o incredere sincera in ceea ce vinzi. Tot ceea ce trebuie sa faci pentru a-ti cultiva entuziasmul este sa incepi sa crezi cu adevarat in domeniul tau de activitate, in compania pe care o reprezinti, in produsul pe care il vinzi si in capacitatea ta de a-ti servi clientii. Daca tu crezi cu adevarat in produsul tau, nu vei avea nevoie de o stare superficiala de euforie pentru a te simti motivat. Vei sta in fata telefonului si te vei gandi: "De-abia Cum sa intram in jocul persuasiunii 3 1 astept sa ridic receptorul si sa incep sa le spun oamenilor cat de bun este produsul meu". Dar daca nu esti atat de entuziast in privinta a ceea ce vinzi ? Ce poti face in cazul acesta ? iata niste sugestii: 1. Cere clientilor sa faca feedback. Un numar mare de agenti de vanzari nici nu vor sa mai stie de persoanele care au cumparat de la ei. Pentru acest gen de agenti de vanzari, a nu primi nici o veste e o veste buna. Ei cred ca: "Daca un fost client ma suna, asta inseamna ca vrea sa faca o reclamatie care imi va ocupa o gramada de timp". Bineinteles, miezul problemei e lipsa lor de entuziasm, nu-i asa? Daca agentii respectivi ar crede cu adevarat in produsul sau serviciul lor, ar fi uimiti sa auda ca exista undeva un client nemultumit. Cere feedback. Cu cat vei auzi mai des de la clienti ca sunt incantati de achizitia lor, cu atat vei fi mai multumit de ceea ce faci. E de-ajuns pentru a-ti mentine entuziasmul. 2. imbunatateste calitatea feedback-ului de la clienti prin aceasta deviza: "Le voi promite mai putin clientilor, dar le voi da mai mult". Daca exagerezi valoarea sau calitatile unui produs pentru a incheia vanzarea, vei avea intotdeauna clienti nemultumiti. Acestia vor fi bineinteles dezamagiti atunci cand produsul sau serviciul nu se ridica la inaltimea promisiunilor tale. 3- Condimenteaza-ti prezentarile cu relatari din exterior. Daca vinzi vacante, iar gandul de a merge in Hawaii nu te entuziasmeaza, poti totusi sa spui pe un ton cat mai entuziast: ,Jay si Judy Coffee erau atat de fericiti ca si-au facut vacanta in Hawaii. M-au sunat sa imi spuna ca nicaieri nu s-au simtit mai bine ca acolo". Poate esti specializat in vanzari auto si nu te-ai urca nici batut intr-un automobil de teren. Poti totusi sa spui pe un ton entuziast: "Dave Brown a plecat luna trecuta tot cu una din asta de la mine. i se pare cea mai tare masina pe care a avut-o vreodata. imi tot trimite prin   imagini cu toate locurile in care a calatorit cu ea". 4. invata o smecherie din dramaturgie - arta suspendarii realitatii. Gordon Davidson, geniul care conduce The Los Angeles Center Fii entuziast Theater Group, este un prieten de-al meu. El mi-a spus despre puterea regizorului de scena de a scurtcircuita sistemul de perceptie al publicului. "Spectatorul este constient ca sta impreuna cu alte 500 de persoane intr-un teatru din Los Angeles si asteapta sa vada My Fair Lacty', mi-a spus el. "Regizorul determina publicul sa fie dispus sa-si suspende aceasta perceptie a realitatii pentru o perioada si sa-si imagineze ca se afla de fapt intr-o piata de flori din Londra." Un agent de vanzari bun stie cum sa suspende perceptia spatiala a clientului. Un agent vinde apartamente de vacanta si clientii sai se afla intr-un birou din Amarillo, insa el ii poate face pe acei clienti sa creada ca se plimba pe o plaja de vis din Hawaii. invata cum sa conduci oamenii pe teritoriul iluziei. Fa-i sa simta nisipul sub talpi si briza adiindu-le prin par. in domeniul asigurarilor de viata, acest procedeu e numit "Cum sa-i duci la dric si sa-i faci sa miroase trandafirii". 5. Stimuleaza-ti entuziasmul prin simulari. Un prieten de-al meu cu functia de consultant pentru armata mi-a spus ca motivul pentru care armata Statelor Unite este atat de eficienta in conditii de lupta este ca se antreneaza intens prin simularea conflictelor pe calculator. Rezultatul este acela ca, inainte de a intra in lupta, soldatii au efectuat manevra respectiva de mii de ori pe calculator si au invatat sa reactioneze la orice contraofensiva lansata de armata inamica. si asta poate fi o sursa de inspiratie pentru tine. Exerseaza modul de intensificare a entuziasmului pe care il manifesti in decursul prezentarilor prin sedinte de vanzari simulate, in care interlocutorul este partenerul de viata, prietenul prietena, copiii sau oricine este dispus sa participe. incurajeaza-i sa te provoace. "Prostii!", iti zic ei. "Ba nu!", vei insista tu. "Nu mai exista o alta companie pe pamant care sa faca un produs mai bun si care sa se preocupe de el mai mult decat noi." 6. intereseaza-te de concurenta si afla punctele ei slabe. Unii agenti de vanzari sunt destul de reticenti cand vine vorba de asta, deoarece nu au nici o intentie sa elimine concurenta. Cum sa intram in jocul persuasiunii *L E foarte frumos din partea lor, dar, cu putin noroc, cu cat afli mai multe despre problemele si punctele slabe ale concurentei, cu atat vei fi mai entuziast in privinta produsului tau. 7. inventeaza un joc pe baza tehnicii de proiectare a entuziasmului. Da-ti o nota, dupa fiecare prezentare, pentru cat de bine ai reusit sa proiectezi entuziasmul. Recompenseaza-te cu un mic cadou, daca poti cu adevarat sa iti acorzi un 10 cu felicitari. 8. incurajeaza membrii grupului tau de coordonare sa organizeze sedinte de role-playing. Fiecare dintre voi are ocazia sa-si tina prezentarea in fata grupului si primeste note de ia ceilalti membri pe baza nivelului de entuziasm manifestat. Daca nu ai un grup de coordonare, citeste mai multe despre acest subiect in arhicunoscuta carte a lui Napoleon Hill Think and GrowRich si creeaza-ti unul. Hill era convins ca un grup de persoane cu un sistem de valori comun si obiective profesionale similare constituie cheia succesului.   Nu am intalnit nici un alt agent de vanzari mai entuziast decat Peter Shield, un bun prieten de-al meu. L-am cunoscut pe Peter in Australia, la Brisbane, el fiind cel care m-a prezentat publicului la unul dintre cursurile mele pe tema artei negocierii. Cincisprezece ani mai tarziu, Peter a emigrat din Australia in Las Vegas, unde s-a angajat in domeniul multiproprietatilor, de care s-a atasat atat de mult, incat se simte ca rata in apa. ii place la nebunie. Mananca pe paine multiproprietati, le viseaza si respira cu pofta aerul. A coordonat proiecte de multiproprietate in toata lumea (chiar si sub regimul comunist din China, daca va vine sa credeti asa ceva; de fapt, el este cel care a inventat sloganul: "si daca poti crede asa ceva, sa stii ca am o multiproprietate in China comunista pe care pot sa ti-o vand!"). De ani intregi tot incerc sa demontez entuziasmul lui Peter pentru acest domeniu. Nu am reusit niciodata. Fiecare proiect la Fii entuziast  1 care a lucrat a fost cea mai incredibila afacere din toata lumea. "Hai sa fim seriosi, Peter" il tachinez eu, "cand vreau sa plec in vacanta imi stau la dispozitie mii de oferte de sejururi pe internet. Ce nevoie mai am sa cumpar o multiproprietate?". "Roger", riposteaza el, "suntem prieteni de mai mult de cincisprezece ani si iti spun adevarul cu inima deschisa. Nu vei gasi niciodata un pret mai bun decat cel al proiectului la care lucrez acum! si, in plus, primesti si serviciile mele. Serviciile mele sunt oferite pentru fiecare vanzare pe care o fac. si pe mine nu ma poti cumpara de pe internet". Ce ma poate invata pe mine tactica lui Peter ? Ma invata ca nu va renunta in veci la credinta pe care o are in produsul sau. Nici chiar fata de mine, cel mai bun prieten al sau, care nu voi cumpara probabil niciodata de la el. Nici chiar fata de copiii sau de sotia sa. Nici chiar fata de un necunoscut, care nu va cumpara niciodata de la el si pe care nu il va mai vedea nicicand. Niciodata sa nu renunti la increderea pe care o ai in produsul si serviciile tale. Nici macar fata de tine, atunci cand te-ai trezit cu noaptea in cap si toata lumea doarme dusa, iar tu stai si te gandesti la vanzare si nici prin gand nu-ti trece sa adormi. Cu acest gen de entuziasm pentru produsul si domeniul sau, nici nu e de mirare ca Peter Shield e cel mai bun in ceea ce face.   Oamenii sunt convinsi de abilitatea ta de a-ti proiecta entuziasmul pentru produsul sau pentru serviciile respective. Nu ma dau in vant dupa Jimmy Swaggart, predicatorul evanghelic, dar -sa ma fereasca Dumnezeu! - acel om e in elementul sau cand vine vorba de persuasiune. Uitati-va la felul in care transpiratia i se prelinge de pe frunte in timp ce isi deschide sufletul, lasand pasiunea sa pentru religie sa se reverse in sufletele si mintile adeptilor sai. Cand veti putea face asta, semenii mei, sa stiti ca nici un client nu se va mai ridica impotriva voastra! *L Cum sa intram in jocul persuasiunii Pimcte-cheie ale acestui capitol 1. Entuziasmul nu este echivalentul euforiei. Entuziasmul este rezultatul unei increderi autentice pe care o ai in produsul si sau serviciul pe care il oferi. 2. Obtine feedback pozitiv de la clienti. Astfel, iti vei mentine entuziasmul. 3. imbunatateste calitatea feedback-ului promitand mai putin si dand mai mult. 4. Stimuleaza-ti entuziasmul prin simulari. Exerseaza, exerseaza, exerseaza! 5. Nu lasa pe nimeni sa iti submineze increderea in produsul tau. 6. Clientii nu pot fi convinsi pe cale logica. Ei sunt convinsi prin cat de bine reusesti sa comunici increderea in produsul tau. Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Principiul fundamental al abilitatii tale de a convinge — pe care intreg edificiul convingerii se sprijina - este nivelul de credibilitate pe care il ai in ochii clientilor. Esti crezut atunci cand vorbesti? Daca nu, atunci nu exista nici o posibilitate de a-i convinge sa faca ceea ce vrei tu. Oamenii te vor asculta, dar nu vor actiona pana ce nu te cred. Da-mi voie sa subliniez. Oamenii nu vor actiona daca nu te cred. Asa ca, daca esti agent de vanzari si incerci sa obtii o comanda, ar trebui sa te intrebi constant: "Ma cred?". Pentru ca, daca nu ai construit destula credibilitate, ei nu vor semna contractul. E important sa intelegem diferenta dintre credibilitate si incredere. Credibilitatea este de natura intelectuala. increderea este viscerala. (Te voi invata cum sa construiesti increderea printr-un comportament consecvent in capitolul 9 ) in acest capitol nu ma voi ocupa decat de ceea ce face clientul sa te creada la nivel intelectual. Un client poate sa te creada si, cu toate acestea, sa nu aiba incredere in tine. Sa ne inchipuim ca faci alpinism alaturi de un alpinist respectat si experimentat. Sunteti legati amandoi la aceeasi franghie pe un varf de munte din Peni, cu mult deasupra limitei zapezii. iti pierzi punctul de sprijin si te rostogolesti intr-o crevasa. insotitorul tau isi infige pioletul in zapada si infasoara rapid franghia pe maner. Astfel, iti opreste caderea, iar acum atarni in gol. insotitorul striga : "Nu-ti face griji. Vand marca asta de franghie. Nu se nipe". Poti foarte bine sa-l crezi cand iti zice ca franghia nu se nipe. Aceasta este credibilitatea. Dar ce se intampla daca pioletul incepe sa iasa din zapada ? Daca mai cazi inca o data, insotitorul tau va fi si el anincat de pe stanca, Cum sa intram in jocul persuasiunii 40 impreuna cu tine. Ei bine, ai destula incredere in el pentru a sti ca nu va taia franghia? Credibilitatea este intelectuala. increderea este viscerala. Va trebui sa stii cum sa le construiesti pe amandoua in raportul cu clientii, insa, pentru moment, ne vom concentra pe subiectul credibilitatii. in 330 i.Ch., Aristotel trasa o linie de separatie prin descrierea convingerii ca avand trei componente. Postulatele emise de Aristotel cu atat de mult timp in urma au devenit, intr-o buna masura, baza filosofici occidentale. Се-ar fi daca l-am intreba ce are de spus despre tehnicile de vanzari din secolul XXi; ar fi distractiv, nu-i asa ? iata ce cred eu ca ar spune : Cred ca, pentru ca un agent de vanzari sa fie convingator, acesta trebuie sa fie bun in trei privinte. Trebuie sa castige credibilitate in ochii clientului, un aspect la care eu ma refeream prin termenul "etos" din Grecia antica. in al doilea rand, el trebuie sa stie cum sa isi proiecteze sentimentele legate de produs sau de serviciu, ceea ce eu numeam "patos", iar voi astazi numiti "impact emotional". in al treilea rand, trebuie sa stie cum sa explice avantajele produsului sau ale serviciului sau. Am denumit acest proces "logos", iar voi il numiti "logica" in ziua de azi. Desi, dintre toate trei, componenta logosului este mai putin prezenta, acesta este de o relevanta majora ; daca nu iti prezinti avantajele produsului sau serviciului intr-o maniera logica, clientul isi va zice: "Nu inteleg!". Acestea sunt cele trei, in ordinea importantei lor: "etos", "patos" si "logos" - credibilitate, impact emotional si structura logica. Am pus credibilitatea pe primul loc deoarece nimic nu se intampla fara ea. Credibilitatea este baza convingerii. Cum construiesti credibilitatea ? Sunt sigur ca voi, in lumea voastra moderna, aveti mai multe moduri decat cele formulate de mine, dar iata ideile pe care le-as fi sugerat eu acum 2 300 de ani. Trebuie sa iti cunosti produsul pentru a fi crezut. Trebuie sa dai impresia ca esti o persoana respectabila. Trebuie sa fii sincer. si trebuie sa faci efortul de a intelege totul prin prisma clientului, si nu din perspectiva ta. Pentru a rezuma, iata cele trei planuri ale unui proces de construire a credibilitatii cu rezultate maxime: 41 i________Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii 1. Etos. Are vorbitorul credibilitate in ochii interlocutorului? Aristotel a impartit etosul in trei componente: a) agentul de vanzari este experimentat si credibil; b) agentul de vanzari pare o persoana respectabila si sincera; c) agentul de vanzari face efortul de a se pune in locul clientului si de a actiona intr-un mod care il avantajeaza pe acesta. 2. Patos: impactul emotional ce creeaza increderea. 3- Logos: structura logica a avantajelor pe care vorbitorul le prezinta pentru a obtine sprijinul interlocutorului. Din fericire, credibilitatea poate fi construita prin intermediul catorva tehnici simple. in acest capitol, iti voi oferi 12 sfaturi pentru a creste nivelul tau de credibilitate in ochii oamenilor. Sfatul 1 Nu presupune niciodata ca un client te crede Hai sa recunoastem, ne simtim de-a dreptul ofensati daca cineva ne pune la indoiala credibilitatea. Nu suportam ca barmanul sa ne ceara buletinul sau ca un angajat al bancii sa ne ceara acte de identitate. Asa ca, atunci cand convingem alte persoane, nu ne place sa recunoastem ca, in fata noastra, clientul sta si isi zice: "Dovedeste-mi". Daca esti agent de vanzari, poti sa te lauzi cu o lista de avantaje extraordinare ce se vor revarsa asupra clientului, daca e destul de destept sa investeasca in produsul sau in serviciul tau. Nu e nici macar ilegal sa exagerezi ceea ce afirmi. (in termeni juridici, acest procedeu poarta denumirea de "publicitate inselatoare .) Poti sa sustii ca oferi cel mai bun copiator din 42 Cum sa intram in jocul persuasiunii lume, chiar daca stii ca nu e asa; nimeni nu iti va face probleme. Evita orice chestiuni de detaliu si vei ramane nevinovat in ochii legii. si totusi, nu ai realizat nimic daca nu ai construit credibilitatea necesara pentru a-1 face pe client sa creada ce spui. Nu te simti ofensat de faptul ca oamenii nu sunt dispusi sa te creada - e ceva firesc. Adu-ti aminte ca traim intr-o lume in care suntem asaltati zilnic de mii de mesaje publicitare. Ne este imposibil sa credem tot ce auzim. Daca am lua de buna toata informatia de care ne izbim in ziua de azi, am ajunge garantat la dezastru. Nu e un fenomen nou. Cand Declaratia de independenta a fost publicata pentru intaia oara intr-un ziar american, ea impartea spatiul editorial cu zece reclamem iar ziarul respectiv se afla in concurenta cu alte douazeci si noua de ziare ce apareau in coloniile americane. Maestrii persuasiunii integreaza din instinct credibilitatea in prezentarile lor. Nu-ti inchipui niciodata ca esti crezut. Sfatul 2 ___________________ Nu le spune mai mult decat sunt dispusi sa creada Ma aflam in vizita la John, fiul meu, atunci cand era student la Menlo College in Atherton, California. Tocmai daduse un examen din sesiune, iar un coleg de-al lui il intrebase cum s-a descurcat. "Cred ca-1 iau cu brio", i-a zis John. "Bravo!", a spus celalalt baiat si au batut palma. Cateva minute mai tarziu, un alt coleg a trecut pe la John si l-a intrebat ce a facut la examen. "A fost greu", a raspuns John, "dar sper sa iau un 8." "Ce se intampla?", l-am intrebat. "i-ai spus primului ca vei lua 10, iar celuilalt ca vei lua 8." "Primul era cel mai bun student din tot campusul; el m-ar crede ca am luat 10. Al doilea tip nu m-ar crede in veci. Nu stii ca nu trebuie sa le spui mai mult decat sunt dispusi sa creada?" D i_________Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Ce idee buna! Cred ca nici o mie de psihologi cu buget de cercetare nelimitat nu ar fi putut sa descopere un adevar mai semnificativ decat acesta. E de-ajuns ca un client sa inceapa sa aiba indoieli, si sansele tale de a-1 convinge incep sa scada vertiginos. Cu multi ani in urma, eram directorul comercial al unui magazin universal. Ne bazam pe o publicitate agresiva pentru a ne face cunoscuti, ceea ce insemna ca afacerile mergeau excelent atunci cand faceam reclama la o reducere de preturi si ca aveam timpi morti atunci cand nu recurgeam la reclame. Asa ca organizam o reducere duminica, lunea si martea, apoi reveneam cu reducerile de joi, vineri si sambata. Problema era urmatoarea: cum era posibil sa facem cea mai mare reducere a anului de doua ori pe saptamana si in fiecare luna? in curand, ne pierdusem toata credibilitatea in ochii clientilor nostri. Angajatii de la vanzari incercau sa incheie o vanzare spunand "Luati-o acum, cat e la reducere", pentru a primi inevitabilul raspuns : "Da, dar mai aveti reduceri si saptamana viitoare". Poate va mai amintiti ca si compania Sears a intalnit dificultati asemanatoare. in cele din urma, au trecut la o politica anuala de reducere a preturilor. Magazinele care domina astazi piata de vanzare cu amanuntul sunt Wal-Mart, Home Depot si Target, toate promovand preturi reduse pe tot parcursul anului. Principiul "nu le spune niciodata mai mult decat sunt dispusi sa creada" este valabil si in cazul utilizarii fricii ca factor de motivare. Sunt orator profesionist si am fost intotdeauna surprins sa vad ca, din punct de vedere statistic, majoritatea oamenilor considera ca tinerea unui discurs le provoaca o frica mai mare decat frica de moarte. Mi s-a parut complet lipsit de sens. Nu ar fi normal ca moartea sa fie ceva mai de temut decat tinerea unui discurs ? Se pare ca motivul pentru care statisticile au dat aceste rezultate este ca majoritatea oamenilor cred ca vor fi nevoiti sa tina un discurs intr-o buna zi. E un pericol evident si imediat. Putini oameni cred ca vor muri inainte sa le vina vremea. Acesta este motivul pentru care Cu ni sa intram in jocul persuasiunii 44 frica nu este un instrument de convingere atat de eficient. O amenintare mai puternica este mai convingatoare decat o amenintare relativ inofensiva. Cercetarile efectuate indica faptul ca oamenii sunt la fel de usor de convins prin amenintari puternice, ca si prin amenintari inofensive. in cele din urma, cercetatorii au descoperit ca frica este un factor de convingere puternic, dar numai in conditiile in care oamenii se simt cu adevarat amenintati de ea. in momentul in care acestia incep sa se indoiasca de faptul ca amenintarea este la fel de mare precum este facuta sa para, eficienta fricii ca factor de convingere incepe sa se diminueze. Asa ca, daca vrei sa sperii pe cineva, nu ii spune mai mult decat este dispus sa creada! in concluzie, un principiu fundamental in construirea credibilitatii este urmatorul: Nu le spune niciodata mai mult decat estimezi ca vor crede. S-ar putea sa ai cu adevarat un produs sau un serviciu care le poate depasi cu mult asteptarile. Cu toate acestea, daca nu poti sa-i faci sa te creada, mai bine faci niste afirmatii mai moderate. Sfatul 3 __________________________________ Spune adevarul, chiar daca adevarul doare Unele genii din domeniul advertising-ului au profitat de strategia adevarului. Va mai amintiti de Volkswagen-ul break, cel cu huse garantate douazeci de ani ? Era una dintre cele mai urate masini produse vreodata. Nu avea caracteristici suplimentare la care se putea face reclama. A fost prevazuta cu un indicator de benzina de-abia in anii care-au urmat. Puteai sa faci atat de multi kilometri cu un litru de benzina ca mergeai pana ce pur si simplu ramaneai fara benzina. Apoi treceai pe un rezervor de siguranta, ce era mai mult decat suficient pentru a ajunge la urmatoarea statie de benzina. Cand agentia de publicitate Doyle Dane Bernbach a obtinut contractul cu Volkswagen, cred ca a plans in pumni! Ce puteai 45 Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii sa spui despre acea masina ? Nu avea decat doua caracteristici: nu consuma mult si era sigura; insa toata lumea stia asta. Ce altceva puteai sa mai spui despre ea? Apoi au avut o sclipire de inspiratie geniala. S-au hotarat sa spuna adevarul! imi imaginez cum fiecare agent publicitar din lume se ridica de pe scaun si zice "Се-au facut?!?". Au lansat o serie intreaga de reclame cu mesajul: "Masina asta e atat de urata, ca seamana cu o insecta - o buburuza'". "Masina asta e atat de lenta, ca o sa aveti noroc daca luati amenda." Rezultatele au fost fenomenale. Campania a prins, iar vanzarile au crescut vertiginos. Adevarul - purul adevar, in toata splendoarea sa - are o forta uimitoare. Agentia a continuat pe aceeasi linie si cu Avis, serviciul de inchirieri auto. intr-o lume in care toti bajbaiau dupa cate un pretext sa spuna ca ei sunt cei mai mari si cei mai tari, noua campanie Avis sustinea cu mandrie ca "Suntem numarul doi!" si adauga o completare: "de aceea ne straduim mai mult". Campania a avut un efect interesant asupra angajatilor firmei Avis, precum si asupra firmei Hertz, care era numarul unu. Un sondaj a indicat faptul ca angajatii de la Avis se straduiau cu adevarat mai mult, pe cand cei de la Hertz incepusera sa-si tolereze concurenta. Chiar si ei priveau cu parere de rau firma Avis, defavorizata de pozitia sa pe piata! Aceste doua campanii au revolutionat advertising-ul american. impactul lor a fost socant. Toata lumea se agita pe Madison Avenue, intrebandu-se : "Се-ar fi sa incercam o reclama gen Doyle Dane Bembach?"; adica : "Се-ar fi sa spunem adevarul?". Nimeni nu mai indicase dezavantajele produsului pana atunci. Nimeni nu mai daduse milioane de dolari pentru a spune telespectatorilor ca, de fapt, concurenta era mai buna decat ei. Adevarul este o forta extraordinara, chiar daca doare. 1. A beetle, in original. Aluzie la cel mai longeviv model Volkswagen, Volkswagen Beetle (n. tr.). 46 Cum sa intram in jocul persuasiunii Sfatul 4 ____________ indica dezavantajele Cu multi ani in urma, Benson & Hedges au lansat o campanie pentru noile lor tigari lungi. Mesajul spunea, fara menajamente: "Ah, dezavantajele!". Mary Wells, de la agentia de publicitate, nu mersese pana acolo incat sa spuna : "Lucrurile astea or sa te omoare!". in schimb, ea a introdus scene cu persoane care fumau in lift si care isi prindeau tigara in usa sau alte situatii comico-ironice in care o tigara lunga ar fi un dezavantaj. Agentii publicitari despre care tocmai a fost vorba au atins un punct foarte important in economia convingerii: daca indici dezavantajele, tot ceea ce spui in rest va parea mult mai credibil. Cercetarile efectuate au indicat ca exista patru motive solide pentru a prezenta si partea negativa a lucrurilor: 1. il vei face pe client sa creada ca esti obiectiv. 2. Clientii se simt flatati: tu crezi ca ei sunt suficient de inteligenti pentru a constientiza dezavantajele si pentru a fi in continuare in favoarea propunerii tale. 3. Te forteaza sa anticipezi posibilele obiectii si sa-ti pregatesti contraargumentele. 4. Esti credibil in tot ceea ce zici. Sfatul 5 ____________ Foloseste cifre exacte Oamenii au mai multa incredere in cifrele exacte decat in cele rotunjite. Producatorii marcii de sapun ivory au descoperit acest fapt cu zeci de ani in urma, atunci cand au inceput sa afirme ca "Sapunul ivory este 99,44% pur". Bineinteles ca nu am contesta acest lucru daca ne-ar fi zis ca sapunul ivory este 100% pur; insa cifra exacta este mai usor de crezut la un nivel subliminal. 47 Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Putem presupune ca cineva s-a chinuit mult sa stabileasca faptul ca sapunul nu era 99,43% sau 99,45% pur. De ce sa ne mai deranjam sa spunem ca o anumita marca de cafea decofeinizata nu contine cafea in proportie de 99,7%? Ar fi mai simplu daca am spune direct ca "nu contine cofeina". O facem deoarece avem mult mai multa incredere in cifrele exacte. Putem folosi verosimilitatea impusa de "sindromul cifrelor impare", ca tehnica de convingere. Sa presupunem ca trebuie sa cumperi o proprietate imobiliara. Proprietarii cer 200 000 de dolari. Cand oferi 200 000, nu folosesti un numar atat de solid ca atunci cand spui: "Am efectuat o evaluare atenta a proprietatii si, dupa analizarea tuturor datelor, credem ca pretul potrivit ar fi 198 700 de dolari". Cercetarile in domeniu au indicat ca, atunci cand adopti aceasta tactica, cel care vinde va raspunde cu o oferta care este in medie cu 4 720 de dolari mai mica decat atunci cand pornesti de la 200 000. Hai sa fim seriosi! Habar nu am care sunt cifrele reale, numai ca suna foarte plauzibil, nu-i asa? Am cumparat o data cateva sute de acri de teren in statul Washington. Proprietarii cereau 185 000 de dolari pentru teren, iar eu i-am cerut lui Marge Winebrenner, agentul imobiliar, sa lase pretul la 115 050 de dolari. M-a intrebat: "Roger, ce-i cu aia 50 de dolari? De unde i-ai scos si pe astia?". "Marge", i-am raspuns, "pur si simplu cumpar proprietati de atat de mult timp, ca am o formula pe care o folosesc. Am introdus datele in ea si uite ce a iesit". De fapt, eu stiam ca era mai putin probabil sa primesc o contraoferta la un pret atat de exact ca cel de mai sus. Marge s-a descurcat de minune cand a prezentat oferta mea, iar proprietarul a acceptat-o. Asa ca, pentru a construi credibilitatea, foloseste cifre exacte. E ciudat, insa ai mai multe sanse de reusita daca afirmi ca noul tau program de procesare-text va creste productivitatea serviciului de secretariat cu 87%, decat daca afirmi ca ii va dubla performantele. Clini sa intram in jocul persuasiunii Sfatul 6 _______________________________ Spune-le si lor daca nu primesti comision Dupa saptezeci de ani de activitate in aceeasi locatie, magazinul Angelus Furnitura din East Los Angeles se inchidea. Acesta fusese magazinul meu de mobila preferat. Se afla chiar in centrul cartierului mexican, acolo unde razboiul intre bandele rivale este un mod de viata, iar atacurile armate sunt la ordinea zilei. Plasarea magazinului a fost groaznic de neinspirata, desi se afla acolo inca de la inceputul anilor ’20 si a fost inainte o fabrica de mobila. in interior arata ca un hambar darapanat. De ce imi placea atat de mult? Un motiv important era faptul ca oamenii de la vanzari nu lucrau pe baza de comision. Mi se parea ca pot sa am mai multa incredere in sfatul lor daca nu aveau nimic de castigat. Nu e un fenomen ciudat? O perspectiva mai logica ar fi sa spunem ca agentii de vanzari pe baza de comision fac mai multi bani. Persoanele cu un salariu mai mare trebuie sa fie mai bune in ceea ce fac. De aceea, ar trebui sa stie mai multe, iar sfatul lor ar avea mai multa greutate. Cu toate acestea, in calitatea noastra de maestri ai persuasiunii, trebuie sa acceptam faptul ca toti clientii stau probabil si isi zic: "Mda, normal ca imi zici asta - doar iei comision" sau ca ai vreun castig daca ii convingi. Asa ca uite care-i regula : daca nu lucrezi pe baza de comision, spune-i acest lucru si clientului. Nu face mare caz din asta, gaseste doar un mod de a introduce discret si aceasta observatie in conversatia voastra. Prima slujba in vanzari pe care am avut-o se baza pe un aranjament asemanator. Aveam optsprezece ani si vindeam televizoare si electrocasnice in partea de sud a Marii Britanii. in loc sa ofere fiecarui agent de vanzari un comision aparte, firma dadea un bonus la sfarsitul lunii, pe baza vanzarilor noastre cumulate. imi placea acest sistem. Ajutam cu placere clientii 49 i________Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii colegilor nostri daca acestia se intorceau, pentru ca nu conta pe numele caruia dintre noi se facea vanzarea. Eram la fel de agresivi atunci cand vanam clienti noi, insa lucram cu ceilalti, in loc sa lucram impotriva lor. Din moment ce lucram intr-un sistem de bonusuri, si nu de comisioane, puteam sa le spunem clientilor: "Nu primim comision, asa ca singurul nostru interes este sa gasim aparatul perfect pentru nevoile dumneavoastra". in ziua de azi, numeroase companii producatoare de tehnologii de ultima ora incep sa constientizeze avantajele unui bonus pentru intreaga echipa, in locul primelor individuale. Pe masura ce calatoresc prin tara, tinand discursuri in companii din diferite domenii, imi dau seama ca firmele din domeniul iT au eficientizat cel mai bine procesul de vanzare. Atat producatorii de hardware, cat si cei de software par sa fie cei mai buni in domeniul vanzarilor, iar asta din mai multe motive, presupun. Ambele sunt industrii relativ noi, asa ca nu au atras prea multi agenti de vanzari de moda veche, care sa se agate de vechile strategii de vanzare. in al doilea rand, calculatoarele sunt atat de sofisticate, incat, pentru a le vinde, este nevoie de persoane cu un coeficient de inteligenta peste medie. in al treilea rand, calculatoarele impun o relatie de lunga durata intre furnizor si client; in consecinta, procesul de vanzare se desfasoara in functie de necesitati. Altfel spus, ii vinzi clientului lucrurile necesare, nu lucrurile pe care vrei sa i le vinzi. Descopar multe firme iT care isi recompenseaza angajatii de la vanzari pentru realizarile intregii echipe, si nu pentru performante individuale. insa ma intreb intotdeauna daca acestia nu uita sa le spuna si clientilor ca nu primesc comision. Ar fi cazul, deoarece acesta e un factor primordial de construire a credibilitatii. in concluzie, daca nu lucrezi pe baza de comision, spune-le si clientilor acest lucru. si sa nu presupui ca e de la sine inteles. S-ar putea sa fie asa pentru tine, insa e posibil ca ei sa mai aiba indoieli in privinta asta si le e rusine sa te intrebe. 50 Cum sa intram in jocul persuasiunii Sfatul 7 _____________________________ Atenueaza importanta avantajelor tale Daca lucrezi pe baza de comision, cum vei rezolva problema clientului care simte ca ai spune orice pentru a-ti vinde produsul ? Secretul este sa atenuezi importanta oricaror avantaje care iti revin. Un agent de vanzari in domeniul echipamentelor de birou spune: "John, iti recomand sa investesti 500 de dolari in plus pentru a primi echipamente de cea mai inalta calitate, iar asta deoarece e bine pentru tine, nu pentru noi. Avem 28 de ani de experienta in domeniu. Scoatem peste 300 de milioane de dolari pe an. Nu ne punem in pericol reputatia pentru o singura vanzare. Trebuie sa fim absolut siguri ca, de fiecare data cand ne vom mai intalni, ne vei multumi ca te-am convins sa investesti in ce e mai bun pe piata". La Power Negotiating institute (pe care il puteti gasi pe uww.rdawson.com), unde se fac rezervari pentru angajamente de luare a cuvantului din partea mea, mi-am invatat colegii sa reduca importanta unei potentiale rezervari, daca spun: "Va rugam sa intelegeti ca domnul Dawson refuza mai multe invitatii de a lua cuvantul decat poate sa onoreze. Din fericire, el este inca disponibil la aceasta data. Bineinteles, daca nu vorbeste pentru dumneavoastra atunci, o va face pentru altcineva. intamplarea face ca el sa fie interesat de colaborarea cu dumneavoastra, deoarece crede ca poate sa joace un rol important in cresterea profiturilor companiei dumneavoastra". in acest mod, l-am instiintat pe organizatorul conferintei ca nu avem nici un castig financiar anume prin obtinerea rezervarii, spunandu-i in acelasi timp ca ne intereseaza. Aceasta ne da si ocazia sa subliniem inca o data avantajele pe care le au ei. si, in plus, le-am taiat si elanul, daca aveau de gand sa ceara vreo reducere. 51 Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii iata de ce strategia orientarii spre produsul mai ieftin este atat de eficienta. Agentul de vanzari te sfatuieste sa economisesti bani prin cumpararea modelului mai putin pretentios. Aceasta sugereaza ca pune interesele tale inaintea celor personale, deoarece va obtine un comision mai mic. Nu conteaza daca acest lucru nu este adevarat. Modelul la pret redus poate avea o "prima speciala" - un bonus special oferit agentului de vanzari care face ca vinderea modelului mai ieftin sa fie mai avantajoasa si pentru ei. S-au facut nenumarate cercetari care demonstreaza ca puterea de convingere scade drastic daca interlocutorul tau crede ca ai ceva de castigat. ti-ar veni sa crezi ca un infractor poate fi mai convingator decat un avocat? E posibil. intr-un studiu publicat de cercetatorii Walster, Aronson si Abrahams, un infractor si un procuror general iau cuvantul in fata aceluiasi auditoriu. Atat infractorul, cat si procurorul general au oferit argumente pentru mai multa autoritate oferita procurorilor generali. infractorul a parut mult mai convingator, deoarece dadea impresia ca vorbeste impotriva propriilor interese: nu avea nimic de castigat. Experimentul a fost repetat, insa, de data aceasta, ambii vorbitori cereau mai putina autoritate pentru procurorii generali, in acest caz, procurorul general a parut mult mai convingator, deoarece nu avea nimic de castigat. iata un punct-cheie: daca vrei sa fii crezut, spune-le ca nu ai nimic de castigat. Sfatul 8 _________________________ Joaca rolul unei persoane de succes Mai exista o cale subliminala prin care poti sa atenuezi importanta avantajelor tale. Asuma-ti rolul unei persoane care nu se injoseste cu lucrurile facute doar pentru castigul personal. Ai fost vreodata la un restaurant unde ti s-a parut ca esti asaltat de chelner cu sortimente scumpe doar pentru a-si asigura un bacsis mai mare ? 52 Cum sa intram in jocul persuasiunii Се-ar fi fost daca proprietarul restaurantului ar fi venit la tine si ti-ar fi zis: "Ma bucur sa va vad! Trebuie neaparat sa incercati aperitivele de prepelita cu homar. Sunt sigur ca o sa va placa" ? Suntem mai putin tentati sa credem ca proprietarul ne baga pe gat un sortiment de mancare, decat atunci cand chelnerul ar fi zis acelasi lucru. si totusi e ciudat, nu-i asa? Proprietarul are mai mult de castigat decat chelnerul. Chelnerul va primi bacsisul de 15% din vanzare, pe cand proprietarul va obtine 70% sau chiar mai mult, in functie de politica de preturi reglementata de restaurantul respectiv. Avem tendinta sa credem proprietarul si sa fim mai usor convinsi de catre el, deoarece, in conceptia noastra, oamenii ca el nu recurg la subterfugiile respective. Astfel, prin felul si stilul adoptat in imbracaminte, putem proiecta imaginea domnului sau doamnei Succes: o persoana care nu se coboara la nivelul recomandarilor facute exclusiv pentru beneficii financiare. Cele doua intrebari pe care agentii de vanzari mi le pun in mod frecvent sunt: "Cum ar trebui sa ma imbrac ?" si "Ce imagine ar trebui sa proiectez?". Raspunsul meu este ca ar trebui sa va imbracati destul de bine, pentru a nu da impresia ca aveti nevoie de vanzarea respectiva pentru a supravietui, insa nu atat de bine incat clientul sa nu se simta apropiat de voi. Acesta este momentul in care imbracamintea de calitate superioara intra in scena. imbracamintea de acest gen se bucura de o eleganta subtila. Ea nu se lauda ostentativ cu cat a costat. Sa ne gandim la o haina sport de 500 de dolari, de exemplu. Persoanele care poarta haine sport de 50 de dolari probabil ca nu au nici o idee cat a putut sa coste, insa stiu ca arata bine. Cele care poarta haine sport de 200 de dolari ar sti ca porti un articol de prima mana, desi nu ar fi atat de ostentativa incat sa creada ca esti traficant de droguri. Persoanele care poarta haine sport de 500 de dolari nu ar face decat sa iti admire bunul gust. Bineinteles, cei care poarta haine de 1 000 de dolari ar crede ca e o vechitura! (Din fericire, nu vei intalni prea multi care fac acest lucru.) Nu exista nici o indoiala ca suntem mai usor convinsi de persoanele care se imbraca mai bine decat noi. Cercetatorii 53 i_________Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Freed, Chandler, Mouton si Blake au efectuat un experiment deja arhicunoscut asupra usurintei cu care oamenii pot fi convinsi sa ignore semnalul "Stop" la semafor. Cand o persoana bine imbracata a ignorat semnalul, 14% dintre persoanele care asteptau la semafor l-au urmat. Cand aceeasi persoana a repetat experimentul a doua zi - de aceasta data in haine neingrijite doar 4% dintre ceilalti l-au urmat. Suntem evident mai usor de convins de persoanele care se imbraca mai bine decat noi. Sfatul 9________________________________________ Daca ai ceva de castigat, spune-i si clientului Un alt mod de a rezolva problema credibilitatii diminuate din cauza factorului de castig personal constituie si strategia mea preferata: trateaza problemele in mod direct. Sa presupunem ca esti broker imobiliar. Clientul tau ezita in privinta investirii intr-o noua cladire administrativa. Tu zici: "Domnule Jones, ca sa fiu sincer cu dumneavoastra, sa stiti ca lucrez pe baza de comision. Daca nu investiti in aceasta cladire, pierd bani. Cu toate acestea, adevarata problema este ca si dumneavoastra pierdeti, deoarece profitul potential pe care vi-1 poate aduce aceasta cladire este imens. Amandoi pierdem, insa stiti ce ma deranjeaza cel mai mult, domnule Jones ? Faptul ca eu stiu si ultimul banut pe care il voi pierde, daca nu investiti. Ce ma deranjeaza este ca nu stiu cat pierdeti dumneavoastra. S-ar putea sa fie sute de mii de dolari. Domnule Jones, daca ati face acest pas, l-ati face in numele dumneavoastra sau in numele companiei pe care o conduceti?". 54 Cum sa intram in jocul persuasiunii Sfatul 10 _______________________ Trateaza problemele in mod direct Daca ceva te deranjeaza, pe tine sau pe client, e mult mai indicat sa exteriorizati problema si sa o rezolvati amandoi. Vei deveni mult mai convingator. Avem adeseori tendinta sa lasam problemele sa se agraveze din simplul motiv ca ne e frica sa vorbim despre ele. De exemplu, sa presupunem ca te intalnesti cu un client si incerci sa-l faci sa accepte o achizitie, insa este clar ca nu te asculta. Ceva nu e in regula cu limbajul corpului. isi tine capul intr-o pozitie verticala si se uita in ochii tai cu o privire fixa. Daca ar fi atent la ceea ce spui, si-ar tine capul usor inclinat, iar ochii i s-ar misca, semn ca reactioneaza la vorbele tale. in loc sa iti mai pierzi timpul cu o cauza pierduta, trebuie sa ai curajul sa abordezi problema. "imi dau seama ca va preocupa ceva. Va pot ajuta in vreun fel?" isi revine. "A, imi cer scuze", spune, "tocmai am primit niste vesti proaste si nu eram atent la ce spuneati, insa stiu ca e important. Haideti sa luam o decizie". Poate ca esti agent de vanzari si vorbesti la telefon - incerci sa fixezi o intalnire cu un director. Acesta te ia din scurt: "Sunt pur si simplu prea ocupat pentru a-mi pierde timpul cu un agent de vanzari". Trebuie sa ai curajul sa abordezi problema. "Pot sa-mi dau seama dupa tonul vocii dumneavoastra", spui tu, "ca ati mai avut o experienta neplacuta cu un agent de vanzari in trecut. si totusi, va promit ca intalnirea noastra va fi importanta, iar daca ea va va ocupa mai mult de 15 minute, asta va fi din cauza ca dumneavoastra mi-ati cerut sa raman. Nu vi se pare corect ? Ora 10:00 sau 11:00 ar fi un moment potrivit?". Daca ceva te deranjeaza pe tine sau pe client, e mai bine sa vorbiti deschis despre problema respectiva. Vei deveni un maestru al persuasiunii mai bun. 55 i Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Sfatul 11 _______________________ Foloseste puterea cuvantului scris Una dintre cele mai sigure modalitati de a-ti construi credibilitatea consta in folosirea materialelor tiparite. Oamenii nu isi folosesc in mod egal cele cinci simturi (vizual, auditiv, tactil, olfactiv si gustativ). Suntem predispusi sa reactionam cu precadere la stimularea simtului nostru de baza. Cele mai importante dintre cele cinci simturi sunt simtul vazului si al auzului, insa exista mai multe persoane care se bazeaza pe primul dintre acestea, intr-o mai mare masura decat pe al doilea. Suntem, in general, predispusi sa credem ceea ce vedem scris decat ceea ce auzim. Pentru a determina categoria de care apartii, inchide ochii si gandeste-te la niste prieteni din alt oras, la care ai fost in vizita. Ce iti amintesti? imaginile pe care le-ai vazut? Atunci ai o memorie vizuala. si totusi, poate iti amintesti cuvintele auzite in acel loc. Atunci, concluzia ar fi aceea ca ai o memorie auditiva. Cand ai raspuns la intrebarile de mai sus, probabil ca ti-ai amintit ceea ce ai vazut. Majoritatea oamenilor au o memorie preponderent vizuala: isi amintesc mult mai usor ceea ce au vazut decat ceea ce s-a spus. Nu este insa cazul tuturor. Am un prieten, psihoterapeut de profesie, care isi poate aminti fiecare cuvant dintr-o conversatie; si totusi, daca se intalneste cu pacientii sai pe strada, are dificultati in a-i recunoaste. Motivul? Are o memorie preponderent auditiva. Persoanele cu memorie vizuala au amintiri mai clare legate de ceea ce vad; este cazul multora dintre noi. iata si cauza tendintei noastre de a crede mai mult ceea ce vedem, decat ceea ce auzim. Cei din jurul tau vor crede ceea ce vad pe hartie; nu se va intampla insa acelasi lucru daca informatiile respective le vor fi furnizate pe cale auditiva. Multe companii folosesc mape de prezentare atunci cand isi fac cunoscute produsele sau serviciile. Aceste articole sunt de Cum sa intram in jocul persuasiunii 56[ mare ajutor pentru un agent de vanzari la inceputul carierei, deoarece nu va mai fi nevoit sa memoreze toate detaliile. E de-ajuns sa tina pasul cu lectura clientului. Mai tii minte prima ta mapa de prezentare, nu-i asa? Acea brosura pe care directorul de vanzari ti-a cerut sa o alcatuiesti dupa angajare. Ai folosit-o timp de o saptamana sau doua, iar apoi ti-ai dat seama ca prezentarea pe care o faceai era atat de buna, incat nu mai aveai nevoie de povara unei mape. Scutur-o de praf si pune-o iar la treaba! Oamenii au incredere in cuvantul scris! Nu astepta sa intri intr-o criza de clienti si sa fii obligat sa asculti predica directorului de vanzari despre importanta principiilor elementare. Oamenii au tendinta sa acorde mai multa incredere materialelor tiparite, chiar daca stiu ca tocmai ai iesit de la tipografie cu ele. S-ar putea sa nu creada acelasi lucru cand aud informatiile pe care le dai. Puterea cuvantului scris este un element-cheie in construirea credibilitatii. Sfatul 12__________________________________ Spune-i clientului "cine a mai spus asta" iata un principiu de baza folosit de maestrii persuasiunii in construirea credibilitatii. Cand stai in fata clientului, imagineaza-ti ca are un semn mare in frunte, pe care scrie: "si cine a mai spus asta?". El este constient ca tu crezi in produsul sau in serviciul pe care il oferi, insa tu primesti bani ca sa dai impresia asta! Cine a mai spus acelasi lucru? Un element de o importanta incontestabila in construirea credibilitatii este abilitatea de a convinge clientul ca si altcineva in afara de tine crede ca tu i-ai oferit cel mai bun produs sau serviciu din lume. iti recomand sa porti cu tine o mapa cu scrisori de la clientii multumiti, atunci cand incerci sa vinzi. Este important ca scrisorile sa fie recente si sa aiba numarul de telefon al clientilor, pentru ca acestia sa poata fi sunati in cazul in care se doreste verificarea autenticitatii lor. !L L Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii Cum obtii aceste scrisori ? Unele dintre ele iti vor fi date chiar de clientii care sunt atat de entuziasmati de ceea ce ai facut pentru ei, incat vor vrea sa-si exprime satisfactia in scris. insa, adesea, tu vei fi cel care solicita recomandarea clientului. De fiecare data cand cineva te felicita pentru ceea ce ai facut, intreaba pur si simplu: "V-ar deranja daca ati si scrie asta?". Daca promiti sa nu mai spui la nimeni, iti voi impartasi un mic secret profesional. Uneori, clientii vor ezita: "Pai.. nu prea stiu exact ce sa scriu". Ce ocazie extraordinara ti se ofera atunci i Ar trebui sa spui: "imi imaginez cat de ocupat sunteti. N-ar fi mai bine sa redactez eu textul scrisorii, iar dumneavoastra sa o semnati si sa o rugati pe secretara sa o tehnoredacteze?". Din moment ce ei sunt scutiti astfel de o bataie de cap in plus, vor spune : "Foarte bine". Acum poti sa iti lasi imaginatia sa zburde, pe masura ce creezi o scrisoare de recomandare "trasnet". Listeaz-o pe o coala simpla si ataseaza si un mesaj explicativ. Atata timp cat nu ratacesti prea mult pe taramul viselor, clientul va chicoti usor cand primeste scrisoarea si o va da secretarei pentru a fi tehnoredactata cu antet. Daca tot suntem la capitolul "secrete profesionale", iata o modalitate excelenta de a primi o recomandare solida. Daca lucrezi intr-un domeniu in care iti pregatesti de unul singur brosurile despre serviciile oferite - iar in aceasta categorie intra aproape orice liber-intreprinzator sau prestator de servicii aceasta tehnica va face minuni. Cum ar fi sa primesti o recomandare de la o celebritate? Ar putea fi o persoana celebra sau un director de renume din bransa in care lucrezi. Redacteaza-i o scrisoare politicoasa si cere-i sa recomande serviciile tale. Pentru a nu-i ocupa prea mult timp, ofera-i trei optiuni, si anume trei fraze diferite care te recomanda. Cere-i sa semneze sub una dintre ele si sa ti-o expedieze inapoi in plicul pe care l-ai timbrat si pe care ti-ai trecut adresa. in cele ce urmeaza, vei vedea cum poti sa convingi persoana respectiva sa-ti dea recomandarea pe care ti-o doresti cu adevarat. Prima recomandare ar trebui sa contina exagerari suparatoare, sub care nimeni nu Cum sa intram in jocul persuasiunii 58 i si-ar trece semnatura. De exemplu, "Joe Smith este cel mai bun consultant financiar din lume". A doua suna destul de convingator, ea fiind si cea pe care speri sa o obtii. Ar putea fi formulata astfel: "Aveti incredere in Joe Smith. Eu am avut si nu voi regreta niciodata". A treia recomandare este prea slaba pentru ca el sa o poata accepta, ceva de genul: "Joe Smith pare un consultant financiar bine pregatit". Cand va primi scrisoarea, va arunca o privire rapida peste cele trei variante. O va elimina rapid pe prima, deoarece este exagerata. A doua varianta spune mai multe decat este el dispus sa spuna, insa a treia varianta este prea slaba. in consecinta, se va intoarce la varianta a doua, o va semna si ti-o va trimite inapoi. Astfel, obtii exact recomandarea dorita. Atunci cand alegi persoana care te va recomanda, nu te opri la cele care pun un pret pe recomandarile lor. Chiar daca pana si Tiger Woods ar fi dispus sa te ajute, in spatele sau se afla un impresar care se asteapta sa puna mana pe o parte din profit, iar acesta ti-ar respinge cererea. (Exceptie face cazul in care ii ceri sa recomande o actiune caritabila sau un candidat la alegeri; acest tip de recomandari nu-i pot aduce un profit financiar.) Cauta persoanele care au mai dat recomandari si inainte. Unele persoane sunt gata sa te ajute, altele nu. Pimcte-cheie ale acestui capitol Un element esential din economia artei persuasiunii vizeaza capacitatea de a-i face pe clienti sa creada ceea ce le spui. Poti face asta daca reusesti sa retii aceste puncte-cheie: 1. Nu presupune niciodata ca un client te crede. 2. Nu le spune mai mult decat sunt dispusi sa creada. 3. Spune adevarul, chiar daca adevarul doare. 4. indica dezavantajele. 5. Foloseste cifre exacte. 59 Douasprezece tehnici extraordinare de construire a credibilitatii 6. Spune-le si lor daca nu primesti comision. 7. Atenueaza importanta avantajelor tale. 8. Joaca rolul unei persoane de succes. 9. Daca ai ceva de castigat, spune-i si clientului. 10. Trateaza problemele in mod direct. 11. Foloseste puterea cuvantului scris. 12. Spune-i clientului "cine a mai spus asta". Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii in acest capitol, te voi invata sase moduri de a determina "dorinta clientului". Acestea reprezinta sase feluri in care poti face clientul sa isi doreasca sa cumpere produsul oferit de tine. Trebuie sa inveti arta de a crea o obligatie in mintea clientului. Aceasta este o tehnica de persuasiune atat de puternica, incat actioneaza ca o forta centrifuga ce atrage catre tine tot ce iti doresti. Strategia de creare a unei obligatii este eficienta, deoarece, in Statele Unite ale Americii, fairplay-ul joaca un rol extrem de important. Americanii au o balanta mentala a corectitudinii asemanatoare balantei justitiei. Daca li se pare ca balanta nu este echilibrata, ei au impulsul de a face ceva in privinta asta. Acesta este motivul pentru care, in aceasta tara, intrebarea "si cum crezi ca ar fi mai corect?" reprezinta o tehnica de convingere atat de puternica! Majoritatea firmelor au apreciat la adevarata ei forta tehnica respectiva si au creat reguli care te impiedica sa creezi o obligatie in mintea clientului lor. Spre exemplu, nu ti se permite sa ii cumperi un cadou clientului. Daca luati pranzul impreuna, multe firme insista sa platiti separat nota de plata. Vezi cat de puternica poate fi aceasta strategie ? in concluzie, nu este vorba despre mituirea clientului. Exista moduri mult mai subtile de creare a unei obligatii. ‘±_1 Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii Metoda 1 __________________________________________ Cere mai mult decat te astepti sa primesti O modalitate perfecta de a crea o obligatie in mintea clientului este aceea de a cere mai mult decat te astepti sa primesti. Prin urmare, atunci cand vei mai renunta la o parte din cererile tale, balanta corectitudinii se va inclina in favoarea ta. Ai facut o concesie atunci cand ai renuntat la unele cereri si ai obligat astfel clientul sa faca o concesie la randul sau. Din nefericire, majoritatea incepatorilor nu au curajul sa puna in aplicare aceasta metoda. Sunt atat de nesiguri in privinta capacitatii lor de a fi convingatori, incat isi reduc cererile chiar inainte de a incepe negocierea. Maestrii persuasiunii stiu ca nu este de ajuns sa ai curajul de a te astepta sa primesti si de a cere direct ceea ce vrei. Trebuie sa fim dispusi sa avem curajul de a cere mai mult decat ne asteptam sa primim. Mai tarziu, cand ne vom mai reduce pretentiile, vom reusi sa inducem sentimentul unei obligatii in mintea clientului. iata cateva dintre lucrurile pe care un agent de vanzari experimentat le va cere si pe care un incepator nu va avea curajul sa le solicite : 1. Plata pretului integral. 2. Plata in avans sau un acont varsat odata cu semnarea ordinului. 3. Taxe de garantie prelungita. 4. Un contract de asistenta tehnica prelungita. 5. Plata penalitatilor, in cazul in care volumul anual de productie nu trece de nivelul propus. 6. Taxe de proiectare. 7. Taxe pentru mostre. 8. Taxe pentru ambalaje personalizate. 9. Taxe pentru aplicarea codurilor de bara. Supralicitarea este o tehnica de convingere extrem de importanta. Cu toate acestea, ea este atat de simpla, incat ma tem ca Cum sa intram in jocul persuasiunii 1 o vei trece cu vederea sau ca probabil iti vei spune: "Da, sigur, am inteles. Sa trecem mai departe". S-ar putea sa fie un principiu foarte simplu, insa exista multe motive pentru care trebuie sa il pui in aplicare. 1. S-ar putea sa ai succes. S-ar putea sa fii prost informat in privinta a cat de mult isi doreste clientul produsul tau sau cat de putine optiuni are la dispozitie. 2. Ai ocazia sa renegociezi. Poti oricand sa mai lasi de la tine, insa nu poti sa ceri mai mult. 3- Vei crea un context in care clientul poate sa obtina un castig de la tine. 4. Vei creste valoarea produsului in ochii clientului. Daca spui ca "Pretul integral este de 1 000 de dolari, insa vi-1 oferim la pretul de 950", vei reduce imediat valoarea respectiva. 5. Vei evita posibilele impasuri in care poti sa intri cu un client egoist, care s-a decis sa scoata un pret mai bun de la tine. Pentru a vedea adevarata eficienta a acestei metode, haideti sa ne gandim la o categorie de persoane care primesc aproape intotdeauna ceea ce vor. Acestea au intrat in legenda datorita incredibilelor aptitudini de persuasiune pe care le au. Oamenii de stiinta au scris tomuri intregi despre fantastica lor capacitate de a obtine ceea ce vor; si asta in cele mai nefavorabile conditii. Talentele lor sunt atat de nemaiintalnite, incat mii de psihologi si-au consacrat cariera studiului acestora. Este vorba, bineinteles, despre copiii nostri! Cu cata naturalete pun ei in practica tehnica de a cere mai mult decat se asteapta sa primeasca! stiu din instinct ca vor crea o obligatie. Traiesc de 21 de ani in La Habra Heights, un orasel aflat la cincisprezece kilometri distanta de Disneyland, in California, in anii acestia, am crescut trei copii, ceea ce echivaleaza cu nenumarate drumuri la Regatul Magic. Daca ai de gand sa iti duci copiii sa vada Disneyland-ul, pregateste 50 de dolari de persoana pentru intrare si masa. Atunci cand copiii vor sa mearga [Determinarea dorintei сіе a cumpara prin crearea unei obligatii la Disneyland si reusesti sa-i faci sa se multumeasca doar cu un film si cu floricele, vei crede ca l-ai apucat pe Dumnezeu de un picior. Cu multi ani in urma, Julia, fiica mea, era angajata unui agent de bursa din Beverly Hills. intr-o zi, m-a sunat si m-a intrebat daca n-as vrea sa luam pranzul impreuna. Mezinul familiei, John, lucra la randul lui pe perioada vacantei la firma respectiva, iar Juliei i se parea o ocazie excelenta de a lua masa in familie. Foarte bine, numai ca Beverly Hills e la distanta de o ora si jumatate cu masina fata de mine, iar ceasul arata deja ora 1:00 dupa-amiaza. Ar fi trebuit sa renunt la jumatate din programul meu (lucram la o alta carte), ca sa nu mai mentionez faptul ca pranzul cu Julia inseamna pranzul la Polo Lounge, adica o nota de plata de 150 de dolari. i-am spus: Julia, mi-ar face placere, dar pur si simplu nu am timp". "Bine, atunci te superi daca il scot pe John la masa?", m-a intrebat ea. "A, sigur, nu e nici o problema, va dau eu banii inapoi", am raspuns usurat. Cand am inchis telefonul, mi-am dat seama: "iar mi-a facut-o. Cad in aceeasi capcana de fiecare data. Nu avea nici o intentie sa ia pranzul cu mine. Nu facea decat sa ceara mai mult decat se astepta sa primeasca". Nu demult, Dwight, cel mai mare dintre copiii mei, m-a intrebat daca nu as putea sa-i imprumut masina, un Corvette, pentru o seara. "Dwight", i-am raspuns eu, "e o masina destul de nervoasa. Nu cred ca m-as simti foarte calm daca as sti ca tu conduci un Corvette prin oras". A parut foarte dezamagit, iar apoi a spus: "Atunci n-as putea sa imprumut dubita?". Am spus: "Bine, cred ca nu ma deranjeaza sa conduci dubita". Mi-am luat gandul de la episodul respectiv, pana cand, mai tarziu, m-am uitat pe alee. Dwight este basistul unei formatii si, tocmai cand ma uitam afara, el urca niste boxe imense in dubita. Nu ar fi putut sub nici o forma sa incarce asa ceva intr-un Corvette! A fost foarte istet. Daca mi-ar fi cerut de la bun inceput sa-i imprumut dubita, as fi putut sa-l refuz. Din moment ce avea nevoie de ea pentru a transporta sistemul de boxe, s-ar fi putut 64 Cum sa intram in jocul persuasiunii sa ajungem la o cearta. Odata ce oamenii iau o decizie intr-o privinta, nu suporta sa se razgandeasca.. iar eu nu fac exceptie. Avem cu totii tendinta sa ne agatam de principiile noastre. Prin faptul ca a cerut Corvette-ul, a stiut ca avea oricand ocazia de a se multumi cu dubita, iar eu as fi simtit ca situatia s-a rezolvat in avantajul meu. As fi simtit ca am castigat. Ce idee buna! Un exemplu clasic ce ilustreaza aceasta tehnica este divortul lui Johnny Carson de a treia sa sotie, Joanna. Litigiul se concentra asupra sumei de bani pe care Joanna ar fi trebuit sa o primeasca pentru a-si putea mentine stilul de viata pana in momentul in care divortul ar fi fost judecat. Avocatii lui Johnny au oferit 15 000 de dolari pe luna. Avocatii Joannei au venit cu documente care indicau ca are nevoie de 220 000 de dolari pe luna pentru a-si satisface "stilul de viata"! Se astepta cumva Johnny ca ea sa se multumeasca doar cu 15 000 de dolari ? in nici un caz! Se astepta ea sa primeasca 220 000 de dolari lunar? Bineinteles ca nu! Ceri mai mult decat te astepti sa primesti, deoarece, astfel, creezi un mediu in care clientul simte ca a obtinut o concesie si ca tie ti se cuvine in schimb o concesie. Cum isi scot ochii sindicatele si directorii in continuare, iata un exemplu care demonstreaza cum tehnica de a cere mai mult da rezultate intr-un context mai oficial. Cu multi ani in urma, am intermediat negocierile privind reinnoirea unui contract sindical la un magazin en detail. Pe perioada contractului anterior, cresterile de salariu acordate de sindicat nu reusisera nici macar sa tina pasul cu cresterea salariului minim pe economie. Directorii credeau sincer ca sindicatul isi prejudiciaza propriii membri, ce erau la randul lor angajati. Revendicarile initiale formulate de catre sindicat au fost absolut revoltatoare. Se propunea ca salariul vanzatorilor sa fie Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii aliniat la cel al membrilor iBT1 din Alameda County, California. Ne-a fost greu sa ne dam seama la inceput de ce alesesera tocmai Alameda, care se afla la mai mult de 200 de kilometri departare. insa lucrurile nu au mai parut chiar atat de complicate atunci cand am stat sa le analizam. Bransa iBT din acea regiune avea pur si simplu cel mai bun contract din tot statul. Propunerea m-a indignat destul de mult, insa, in comparatie cu prima propunere a firmei - aceea ca statutul de membru al sindicatului sa devina optional -, era destul de cuminte. Avand in vedere trecutul deplorabil al sindicatului atunci cand se incerca obtinerea de avantaje pentru angajati, propunerea ar fi putut sa desfiinteze sindicatul din acea zona. Cele doua parti se aflau la poluri opuse ; observatorii credeau ca nu vom reusi sa ne intelegem, insa ambele tabere erau reprezentate de negociatori experimentati. Ne-am croit o cale de mijloc si am ajuns la o solutie convenabila. Care este motivul pentru care sindicatul ceruse atat de mult, stiind ca revendicarile nu ii vor fi in nici un caz satisfacute ? Care este motivul pentru care firma ceruse un magazin neaflat sub influenta sindicatului, stiind ca nu va obtine niciodata asa ceva ? Ambele parti voiau ca adversarii sa creada ca ei au castigat, iar acest sentiment a fost probabil mult mai important decat termenii reali ai acordului. De asemenea, erau nevoite sa comunice rezultatele intelegerii: sindicatul fata de membri, iar avocatii firmei fata de consiliul de directori. Fiecare parte i-a facut celeilalte o favoare, cerand atat de mult si renuntand apoi la o mare parte din revendicarile initiale. Negociatorii sindicali ar fi putut sa le spuna membrilor: "Nu am obtinut o crestere de salariu semnificativa, insa ei insistau sa scoata magazinul de sub autoritatea sindicatului, ceea ce inseamna ca nu ati mai fi avut nici un fel de protectie legala. i-am obligat sa renunte la ideea asta". i The international Brotherhood of Teamsters - unul dintre cele mai importante sindicate din SUA (n. tr). Cum sa intram in jocul persuasiunii 66  Avocatii firmei ar fi putut sa spuna: "Este adevarat ca a trebuit sa acceptam o crestere de salariu mai mare decat ne propusesem. Dar ar fi trebuit sa auziti revendicarile initiale". Uneori primesti oricum ceea ce vrei Cand am inceput sa inteleg importanta principiului de a cere mai mult, m-am decis sa fac un experiment. Subiectul era proprietarul firmei ia care lucram. Am lasat la o parte orice prejudecata si am inceput sa alcatuiesc o lista de cereri pe care am extins-o continuu. Cand m-am intalnit cu el pentru a o analiza, ma gandeam ca voi fi norocos daca va fi de acord cu macar una dintre cereri. Spre uimirea mea, o ora mai tarziu, ieseam din biroul sau cu o promovare semnificativa (o crestere de 60% a salariului de baza), cu un program de prime, cu o serie de birouri noi si cu permisiunea de a angaja un asistent pentru secretara mea. Moduri neloiale de aplicare a acestui principiu Un lant national de magazine a pus la punct o strategie neloiala de vanzare a electrocasnicelor, care functiona dupa cum urmeaza. Pentru fiecare tip de produs - cum ar fi televizoare, accesorii si masini de spalat -, ei au introdus un sistem de calificative -"bun", "mai bun", "cel mai bun" -, care consta in promovarea unui produs de calitate scazuta, unul intermediar si unul de calitate inalta. Magazinul isi orienta reclama catre produsul de calitate scazuta, oferindu-1 la un pret foarte atractiv, iar apoi, pe baza abilitatilor reprezentatilor de vanzari si printr-o prezentare cat mai imaginativa, vindeau clientilor modelul mai scump, atunci cand acestia intrau in magazin. "Arunca momeala si fugi" - iata o abatere de la etica vanzarilor; si inca una destul de grava. insa, pe langa aceasta, ei mai adaugasera 67 Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii si un supliment interesant: isi structurasera gama de produse in asa fel incat profitul maxim nu provenea din vanzarea celui mai scump model, ci a modelului intermediar. si-au format reprezentantii de vanzari in asa fel incat acestia impingeau vanzarea spre modelul de calitate superioara, pentru a le spune apoi clientilor, pe un ton confidential, ca ei nu credeau ca modelul respectiv merita banii. Reprezentantul "marturisea" ca, daca ar avea ocazia, el ar cumpara modelul intermediar, mai ieftin. Desi clientii nu erau constienti de acest lucru, modelul respectiv era si cel din care magazinul castiga cel mai mare profit si din care reprezentantului ii revenea cel mai mare bonus. Bineinteles, aceasta tactica este complet neloiala si meritau sa fie trasi la raspundere. in cele din urma, ei au si fost considerati raspunzatori de catre Oficiul pentru Protectia Consumatorului. Bineinteles, n-ar trebui sa te pretezi la astfel de subterfugii. si totusi, in calitate de maestru al persuasiunii, trebuie sa fii capabil sa intelegi aceste tehnici pentru a nu fi vulnerabil in fata altor persoane care se vor stradui sa te exploateze. in acest exemplu, am vazut motivul pentru care, daca ceri mai mult, mizezi pe o tehnica de persuasiune foarte puternica. Atunci cand dai inapoi, vei reusi sa creezi de fapt o obligatie in mintea clientului. Ai facut o concesie celeilalte parti si, astfel, ea este nevoita sa faca o concesie pentru tine, pe baza unui raport de reciprocitate. Atunci cand reprezentantul firmei respective a mers si mai departe, sugerand clientilor sa-si foloseasca o parte din "economii" pentru a investi intr-un contract de asistenta tehnica pentru aparatul respectiv, procentul de persoane care au fost de acord a devenit remarcabil. Magazinul ar fi reusit probabil sa scape cu fata curata mai mult timp, daca nu ar fi avut un succes atat de rasunator. Procentul de vanzari incredibil de ridicat pentru produsele intermediare a atras atentia activistilor pentru drepturile consumatorului si interventia autoritatilor, ceea ce a pus capat strategiei respective. Cum sa intram in jocul persuasiunii 2L J Sindromul Oliver Twist Exista un pericol foarte mare de care trebuie sa te feresti atunci cand ceri mai mult decat te astepti sa primesti. Personajul lui Charles Dickens, Oliver Twist, care statea in azilul saracilor si avea indrazneala de a cere mai multa mancare, ar putea sa formuleze altfel: sa ceri ceva e una, iar sa soliciti ceva e alta. Adu-ti aminte ca este vorba despre o tehnica de persuasiune. Daca iti plasezi cererile dincolo de limitele bunului-simt si te convingi pe tine insuti ca vei primi tot ce ti-ai propus, s-ar putea sa ai probleme. Atunci cand ii ceri clientului mai mult, ai grija ca acest fapt sa nu sune ca o solicitare. Da impresia de flexibilitate. Ai destule resurse care sa-ti permita sa mai lasi si de la tine. Spune-i si celuilalt ca tu crezi ca-i faci o propunere rezonabila, dar si ca ai interesele lui in vedere. Daca e necesar, esti dispus sa asculti si o contrapropunere. Metoda 2 _________________ Propune solutii de compromis, insa numai pe acelea care nu te dezavantajeaza De ce nu ai face acest lucru, de vreme ce poti sa-ti ajuti interlocutorul fara sa renunti la pozitia pe care o ocupi? Maestrii persuasiunii analizeaza potentialele solutii de compromis, atata timp cat ele nu ii dezavantajeaza. Una dintre cele mai importante intrebari pe care trebuie sa ti le pui atunci cand incerci sa convingi alte persoane nu este "Cum pot sa-i fac sa imi dea ceea ce vreau ?". intrebarea potrivita este mai degraba formulata in termenii: "Ce pot sa le dau, in asa fel incat sa nu imi pierd pozitia?". Oferindu-le ceva la care tin, vei crea in mintea lor o obligatie. Daca le dai celorlalti ceea ce vor, si ei iti vor da ceea ce vrei tu. 69 i_________Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii Atunci cand avem probleme, motivul este faptul ca am presupus ca cealalta persoana isi doreste acelasi lucru pe care ni-1 dorim si noi. Am folosit acest principiu pentru a-1 ajuta pe James Woodberry sa isi scoata fratele din Kuweit atunci cand Saddam llussein il luase ostatic pe acesta din urma. James m-a sunat imediat ce Saddam Hussein a invadat Kuweitul. Mi-a spus ca imi ascultase casetele cu lectii de negociere timp de mai multi ani si ca voia sa ma angajeze pentru a-1 ajuta sa negociez pretul libertatii fratelui sau. Acesta era angajat in industria petrolului din Kuweit, iar acum avea rolul de scut uman. James mi-a spus ca era dispus sa ma plateasca pentru serviciile mele si, de asemenea, sa plateasca orice recompensa i s-ar cere. i-am spus ca as fi incantat sa-1 ajut, dar ca nu voi accepta bani de la el. l-am mai spus si ca nu cred ca va fi nevoie de plata unei recompense pentru a-si aduce fratele inapoi. "Trebuie sa vedem situatia din punctul de vedere al lui Saddam Hussein", i-am spus. "Nu iti va elibera fratele decat daca este in interesul sau sa faca asta. Saddam nu are nevoie de bani; ce vrea el este sa i se faca o reclama buna. Daca poti sa-i dai asta, cred ca iti va da fratele inapoi." i-am comunicat lui James sugestiile mele, iar el le-a pus in practica de minune. A sunat la cele patru companii de televiziune principale si le-a spus ca va pleca in irak pentru a negocia eliberarea fratelui sau. A lasat sa se inteleaga si ca alte companii erau interesate de ocazia de a avea exclusivitate asupra evenimentului, care comporta si un interes uman substantial. CNN, NBC si ABC si-au manifestat interesul, insa nu au reusit. CBS considera ca ar putea face un reportaj excelent, in special pentru ca nu respectam sfatul Ministerului Apararii, care ne recomanda sa nu intervenim. De fapt, Dan Rather era atat de incantat de propunere, incat voia sa-1 insoteasca pe James in persoana pentru a face reportajul. Din nefericire, directorii CBS nu au crezut ca e o idee atat de buna sa isi trimita un reporter ce valora milioane de dolari in mijlocul unui razboi, asa ca ne-au expediat rapid. 70 Cum sa intram in jocul persuasiunii Dezamagit, insa nu si descurajat, James s-a hotarat sa ia un avion catre Amman, in iordania, unde reporterii isi amenajasera baza de operatiuni. A gasit un hotel unde majoritatea dintre ei se cazasera si a inceput sa le faca cinste la bar. A raspandit zvonul ca vrea sa mearga la Bagdad pentru a negocia libertatea fratelui sau. Cativa reporteri s-au aratat interesati si s-au oferit sa mearga cu el pentru a-1 prezenta oficialilor. A inceput sa ia la rand birourile din sediul guvernului, instiintand pe toata lumea ca el se afla acolo pentru a-i solicita lui Saddam Hussein eliberarea fratelui sau. Dupa mai multe zile tensionate, a primit in cele din urma telefonul pe care il astepta: Saddam Hussein voia sa se intalneasca cu el in incinta palatului sau. Cand James a ajuns acolo, a vazut camerele de televiziune deja instalate - interviul urma sa fie filmat si transmis canalelor de televiziune din toata lumea. Saddam s-a lansat intr-o tirada prelungita. Un sfert de ora mai tarziu, James a inceput sa realizeze ca dictatorul intentiona sa-i elibereze fratele. "De atunci incolo", mi-a spus, "tot ce voiam sa fac era sa ies odata de-acolo". Discursul a trenat de-a lungul unei ore si jumatate, insa, in cele din urma, James si-a revazut fratele si a obtinut permisiunea de a parasi tara. De ce negocierile initiate de James au avut succes, pe cand cele intreprinse de catre negociatorii ministerului au esuat? James a folosit un principiu esential din arta persuasiunii, si anume cel de a intelege ca partea opusa va face ceea ce vrei tu numai daca are un interes in asta. Priveste lucrurile prin ochii clientului, nu prin ai tai. Atunci cand le dai altora ce vor, si ei iti vor da ceea ce vrei. 71 Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii Metoda 3 ________ Ofera un mic cadou O alta metoda de creare a unei obligatii consta in oferirea unui mic cadou persoanei respective. Acesta este motivul pentru care angajatii de la Fuller Brush si doamnele de la Avon au avut atat de mult succes cu strategia "mostrei gratuite" pe care ti-o ofera cand le deschizi usa. Chiar daca este vorba despre un obiect pe care nu ni-1 dorim in mod special, ne simtim destul de obligati sa-i lasam sa intre si sa-si prezinte produsele. De ce reactionam in felul acesta? Pentru ca asa am fost invatati de mici. Cand aveai sase ani si colega ta cea draguta iti oferea un cadou de Sf. Valentin, nu ti se parea ca ar trebui sa-i multumesti si tu printr-o mica atentie ? Cand de Craciun primesti o felicitare de la cineva, nu te grabesti sa trimiti si tu una, la randul tau? Eu unul stiu ca, atunci cand merg la o nunta, ma simt obligat sa duc un cadou ce valoreaza macar la fel de mult ca meniul. Da, stiu ca e o prostie. Dar asta e si ideea. Nu are nici un sens. Nu e decat o parte integranta a educatiei noastre. Organizatia Hare Krishna, prin tehnicile sale de colectare a banilor in aeroporturi, a exploatat fara scrupule acest punct slab. Hare Krishna este o secta hindusa care s-a format intr-un orasel situat undeva la jumatatea distantei dintre New Delhi si Agra. in anii ’60, adeptii, cu sutane lungi si capete rase, puteau fi vazuti in Hollywood si in alte zone mai "exotice" din tara. Cel mai adesea, bateau toba si dansau frenetic precum indienii prinsi intr-un dans al ploii. De-a lungul zbuciumatei perioade a razboiului din Vieinam, si-au atras un numar de acoliti cu o avere destul de considerabila. insa, in anii ’80, au inceput sa aiba dificultati mari in a mai gasi bani. Lumea trecuse de la spiritul de revolta la un conformism respectabil. Hipiotii anilor 72 Cum sa intram in jocul persuasiunii ’60 devenisera robotii de birou ai anilor ’80, iar secta a inceput sa fie vazuta ca un parazit bizar al organismului social. Ei descoperisera o strategie ingenioasa de a colecta bani. Folosind membri ai sectei, care purtau haine mai conventionale, acestia isi amplasau tabara in aeroporturile mai importante. Metoda consta in abordarea unei anumite persoane, careia i se punea o floare in piept si de la care se cerea ulterior o contributie financiara. Rezultatele erau incredibile, iar secta a reusit astfel sa infiinteze in jur de o suta de temple si de centre de rugaciune pe tot globul. in realitate, putini oameni puteau sa reziste impulsului de a-si onora obligatia, impuls creat printr-un cadou atat de insignifiant ca o floare pe care nu o ceruse nimeni. Daca ar fi sa insist pe forta crearii unei obligatii in scopul de a convinge pe cineva, ti-as atrage atentia ca, daca toti calatorii ar fi fost capabili sa-i reziste, atunci problema acordarii unui loc temporar in aeroport ar fi disparut imediat. Aeroporturile nu ar mai fi reprezentat un loc profitabil pentru colecte. Metoda 4 ________________________ Foloseste magia florilor oferite cadou Maestrii persuasiunii cunosc magia ascunsa intr-un buchet de flori. imi amintesc de perioada in care directoarea de la departamentul comercial lucra la elaborarea unui program de vanzari pentru serviciile mele, program care a dus ulterior la profituri de peste 200 000 de dolari pentru firma noastra. Ea avusese recent o intalnire promitatoare cu persoana care se angajase sa inainteze propunerea noastra consiliului de directori din care facea parte. i-am spus sa-i trimita un buchet de trandafiri persoanei respective in dimineata in care avea loc sedinta consiliului. Ea nu credea ca e o idee atat de buna. Spunea ca i-ar fi rusine si ca era ingrijorata de faptul ca ar putea parea ca o tentativa de t3_|________Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii manipulare. Cu toate acestea, s-a conformat.. si am obtinut contractul. Dupa catva timp, i-a spus directorului ca spera ca gestul sa nu fi fost interpretat ca o dare de mita. El a ras si i-a spus ca asa a si fost, numai ca l-a apreciat oricum. Daca ai clienti chinezi, trebuie sa intelegi ca florile sunt o forma de arta in Orient. Munti intregi de flori pot fi vazuti in fata oricarei firme sau magazin nou, flori trimise proprietarului pentru a-i ura noroc in noua afacere. Pentru a da un exemplu, nu demult, am tinut o serie de cinci zile de seminarii in Taiwan. La fiecare oprire, mi se oferea un buchet imens de flori. Aminteste-ti ca eficienta acestui gest este dat de substratul sau de intimitate. Florile sunt un cadou excelent din doua motive. in primul rand, ele au o nuanta personala, deoarece sunt vazute ca fiind culese de catre cineva. Ele sunt insotite si de un mesaj scris de mana (chiar daca destinatarul stie ca cel care le-a trimis i-a dictat mesajul la telefon angajatului de la magazinul de flori). Angajatul respectiv stie ca ar face o greseala imensa daca ar tipari acel mesaj la calculator. Cum te-ai simti daca ai fi la o nunta si ai primi un mesaj tiparit prin care ti se multumeste pentru cadou.. iar mesajul nu ar avea nici o semnatura ? Poate chiar si mai rau decat atunci cand nu ti s-ar multumi deloc. in al doilea rand, florile te ajuta sa eviti problema mitei. Ma indoiesc de faptul ca un client ar fi obligat sa refuze un buchet de flori din cauza unui potential conflict de interese profesionale. O sticla de bautura, care ar costa si mai putin, l-ar putea costa si pe el slujba. Un cadou impersonal, cum ar fi un prespapier sau un cutit de hartie, nu da nastere acelei obligatii de natura personala, deoarece oamenii il percep ca pe un cadou din partea firmei pe care o reprezinta persoana, si nu din partea persoanei insesi. Florile nu genereaza aceeasi problema. Am observat eficienta acestei tehnici atunci cand am cumparat o cladire cu apartamente de patru camere acum cativa ani. Un investitor achizitionase o strada intreaga de blocuri de acest gen si le separase in asa fel incat sa poata sa fie vandute fiecare in parte. 74 Cum sa intram in jocul persuasiunii investitorul publicase un anunt scurt intr-un ziar de duminica, iar eu am venit in trecere pentru a arunca o privire. Cand am ajuns, m-a intampinat un zgomot infernal. Piata imobiliara din California era in ascensiune si sute de investitori venisera pentru a vedea apartamentele. Clientii, aflati in culmea entuziasmului, umpleau la refuz sala de licitatii. Peste capetele celorlalti, am strigat la reprezentantul de vanzari: "A mai ramas vreunul?". "Unul singur", striga si el, "pretul e de 129 000 de dolari, cu 20% reducere". "il iau!" am urlat eu. A agatat o placa pe care scria vandut in dreptul cladirii. E adevarat, imi asumam anumite riscuri cumparand o cladire pe care nici macar nu o vazusem. si totusi, daca reusisera sa vanda atat de multe dupa cateva ore de cand le pusesera la vanzare, atunci nu aveam cum sa fi facut o miscare prea neinspirata. A doua zi dimineata, sufeream de o criza acuta de "regretul clientului" dupa achizitia necugetata pe care o facusem, cand un agent de livrari mi-a batut la usa si mi-a inmanat un buchet de flori. Buchetul avea si un bilet de la agentul din ziua precedenta, pe care scria : "Felicitari pentru o investitie inteligenta". Am uitat brusc de toate intentiile de a renunta la cladire. imi place sa ma consider (ca toata lumea, de altfel) o persoana care isi respecta angajamentele. Agentul lucra pe baza de comision si depindea de mine. Ar fi putut sa vanda altcuiva, daca nu m-as fi amestecat eu. Ce miscare buna din partea lui! Cu 20 de dolari, a reusit sa consolideze o vanzare ce valora 129 000 de dolari. si nici nu imi pare rau ca am fost convins de altcineva. Cu trei ani mai tarziu, am vandut cladirea la pretul de 190 000 de dolari. Metoda 5 _______________ Ofera cadoul amabilitatii Amabilitatea impune clientului un puternic sentiment de obligatie. Am auzit de un agent de vanzari ce reusise sa creeze o legatura puternica intre el si client prin simplul fapt ca aflase hobby-ul i Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii nepotului acestuia: colectiile de timbre straine. De fiecare data cand trecea pe la biroul clientului, nu uita sa aduca si cateva timbre straine cu el. Clientul, un director ce avea impresionanta reputatie de a manca agentii de vanzari pe paine, a fost foarte atins de amabilitatea agentului. ii spunea secretarei sa ii retina telefoanele si, impreuna cu agentul de vanzari, se uita cu entuziasm la noile produse, de fiecare data cand avea ocazia. Un alt cadou, de data aceasta mult mai discret, este cel de a ii dispus sa ramai pe pozitii fara a-ti reprograma intalnirea, chiar daca persoana cu care astepti sa te intalnesti a fost retinuta; mai mult, sa-ti faci o placere din asta. Acest gen de situatii neplacute pot fi unul dintre cele mai bune lucruri care ti se pot intampla, atata timp cat reusesti sa le faci fata cu succes. Prin intermediul lor, poti crea o obligatie. si nu cumva sa crezi ca poti sa pari iritat sau nervos in fata secretarei sefului, iar in fata acestuia sa fii lapte si miere; si sa mai si scapi cu fata curata. Majoritatea sefilor au incredere in secretarele lor si pun mare pret pe parerile acestora. Multe vanzari importante s-au dus pe apa sambetei deoarece secretara i a spus discret sefului: "Agentul acela de vanzari e o adevarata pacoste. Nici nu va puteti inchipui cat de enervant poate sa fie". in schimb, multe alte legaturi s-au consolidat pentru ca secretara a spus: "E atat de politicos; sta si va asteapta de cateva ore si nu s-a plans de nimic". Metoda 6 (lastig egal S-ar putea sa crezi ca toate metodele de mai sus au scopul principal de a manipula si de a face acest lucru fara scrupule. Nu sunt de aceeasi parere. Daca ai intentii bune, daca esti absolut sigur ca actionezi in interesul clientului, eu cred ca esti de-a dreptul obligat sa asimilezi si sa aplici principiile artei persuasiunii. 76 Cum sa intram in jocul persuasiunii W. Edwards Deming, renumitul om de afaceri caruia multi ii atribuie refacerea economica a Japoniei de dupa al doilea razboi mondial, a fost un adept fidel al acestor principii. El ti-ar putea spune ca nu este de ajuns sa identifici nevoile clientilor si sa le satisfaci. Trebuie sa reusesti sa identifici nevoile si problemele viitoare ale acestora. Daca te afli undeva in varful piramidei, atunci este foarte posibil ca acel client sa nu aiba de unde sa stie ca are nevoie de tine. insa tu poti sa vezi dincolo de nevoile si problemele sale din prezent. Daca asa stau lucrurile, atunci nu vei manipula pe nimeni daca ii vinzi un lucru de care acea persoana nu crede ca are nevoie, ci vei indeplini o obligatie fata de clientii si fata de domeniul tau de activitate. Arta crearii unei obligatii este un factor esential din arta persuasiunii, care trebuie sa fie inteles de toti agentii de vanzari. Obligatiile au puterea unei forte centrifuge, care face ca tot ce iti doresti pentru a fi atras catre tine. Puncte-cheie ale acestui capitol Stapanind anumite modalitati subtile de creare a unei obligatii in mintea clientului, vei stapani si o tehnica de persuasiune foarte eficienta. Cele mai bune tehnici sunt urmatoarele: 1. Cere mai mult decat te astepti sa primesti. S-ar putea sa ai noroc. ti se ofera posibilitatea de a negocia, iar clientul se simte obligat atunci cand mai renunti la unele cereri, incearca sa nu te lasi dus de impulsul transformarii unei cereri intr-o solicitare; trebuie sa dai impresia de flexibilitate. 2. Ofera solutii de compromis care nu iti submineaza pozitia. Atunci cand le dai altora ce vor, si ei iti vor da ceea ce iti doresti. 3. Ofera un mic cadou. in societatea in care traim, chiar si o mica atentie impune oferirea reciproca a unui privilegiu. i Determinarea dorintei de a cumpara prin crearea unei obligatii 4. Foloseste magia florilor oferite cadou. Datorita nuantei personale a unui buchet de flori, aceasta poate duce la -sau poate consolida - o afacere de proportii. 5. Ofera-ti amabilitatea in dar. Nu te enerva atunci cand ti se cere sa astepti sau cand ceilalti nu isi respecta angajamentele. Constientizeaza ca, reactionand politicos, vei putea crea o obligatie. 6. Castig egal. Daca ai cu adevarat in vedere interesele clientului, nu trebuie sa te simti vinovat de faptul ca il "manipulezi". Ceea ce faci, faci pentru el. cum iti pot ele motiva clientii in acest capitol, iti voi arata cum sa speculezi un punct sensibil din psihologia consumatorului: impulsul dat de ofertele limitate. in momentul in care iti limitezi oferta, vei obtine puterea de a convinge. Consumatorii se vor simti presati si se vor misca mai repede, pentru a putea profita de ocazie. Se vor simti motivati sa cumpere  De fiecare data cand analizez acest principiu, imi aduc aminte de o vizita pe care am facut-o in Uniunea Sovietica in primele etape ale reformelor initiate de Gorbaciov. Ma aflam la etajul doi al unei cladiri, la balcon, iar sub ochii mei se desfasura o scena uimitoare, un nou fenomen aparut in societatea sovietica. Noul program, Perestroika ("Restructurare"), permitea existenta in numar limitat a initiativelor private. inainte de ea, toate sursele de aprovizionare se aflau sub controlul statului; acum, cativa oameni puteau sa cumpere si sa vanda produse, pastrand profiturile pentru ei. in fata balconului, un om tocmai desfacuse o cutie de carton si vindea din continutul ei. Din cate imi dadeam seama, parea sa fie vorba de ceasuri de mana a treia. in cateva secunde, zvonul ca ceva nou era de vanzare a ajuns in toate colturile si multimea a innebunit. Clientii l-au inconjurat pe om din toate partile, aruncand in el cu ruble. Mai tarziu, tot ei isi croiau drum pentru a iesi din multime, pentru a desface pachetele si a vedea ce au cumparat. imaginea la care m-au facut sa ma gandesc a fost cea dintr-o calatorie spre amontele Amazonului. intr-o zi, am facut un popas pe malul unei mlastini — ne era pofta de niste piranha. Cand vine Ofertele limitate si cum iti pot ele motiva clientii L 1 vorba de pescuit, nu ma consider un expert (de talia lui Emest 1 lemigway, de exemplu), insa chiar si eu pot prinde piranha. Nu ai nevoie decat de un carlig agatat de o bucata de franghie. imediat ce l-ai aruncat, apa incepe sa bolboroseasca: pestii piranha ataca inversunati carligul. Am vazut acelasi gen de inversunare si atunci in Moscova. Scena la care am asistat in Moscova a fost o demonstratie pe viu a eficientei ofertelor limitate. Omul de sub balcon avea probabil acces la mai multe cutii de ceasuri, insa a fost destul de inspirat sa aduca una singura. Clientul simtea ca trebuie sa actioneze repede, inainte sa fie prea tarziu. Chiar si clientii versati 9 9 9 pot cadea in plasa ofertelor limitate Sa nu ai nici macar o clipa impresia ca doar clientii de rand intra in panica atunci cand stocurile sunt limitate. Am tinut o serie de cursuri de negociere la o companie producatoare de rulmenti pentru motoare de aeronava. Timpul normal de productie a unui rulment se situeaza la aproximativ 10 saptamani. Cu toate acestea, existau zvonuri conform carora se va produce un deficit de materie prima necesara pentru productia rulmentilor, iar fabricantii de aeronave nu aveau de gand sa stopeze constructia unui avion de 30 de milioane de dolari doar pentru ca nu au putut sa faca rost de un rulment, relativ ieftin, de altfel. in ciuda garantiilor oferite de companie, care ii asigura ca vor exista materiale, fabricantii au inceput sa-si mareasca numarul de comenzi pentru a avea un stoc de rezerva. Odata ce s-a raspandit vestea, si alti fabricanti s-au grabit sa intre in joc. in curand, comenzile depaseau capacitatea de productie a companiei de rulmenti; ea nu a facut altceva decat sa le spuna clientilor ca livrarile vor fi intarziate, ceea ce a dus la o panica de proportii in randurile fabricantilor de aeronave. Nu peste mult timp, datele de livrare ajunsesera sa treaca de doi ani! 80 1 Си ni sa intram in jocul persuasiunii imagineaza-ti ce haos a putut produce o companie infima de rulmenti, mai ales din moment ce stia ca balanta va atarna in curand in defavoarea sa. Cand fabricantii de aeronave au inceput sa-si dea seama ca reactia lor nu a avut nici o baza reala, ei aveau deja stocuri de zece ori mai mari decat in mod normal. Urma sa vina o vreme indelungata in care compania de rulmenti nu va mai avea nici o comanda. Ofertele limitate fac preturile si valoarea produsului sa explodeze Ofertele limitate cresc valoarea produsului si te fac sa-ti doresti sa actionezi rapid. Sa presupunem ca te afli intr-un magazin de electrocasnice. Nu poti fi convins sa cheltuiesti atatia bani pe un frigider nou, iar reprezentantul de vanzari incepe sa se impacienteze. La un moment dat: s-ar putea sa-ti zica: "stii ce, inainte sa continuam, ar fi bine sa ma asigur ca mai avem asa ceva in depozit. S-au dus ca painea calda". isi striga apoi seful: "Charlie, mai avem vreun 7256?". seful ii raspunde: "Pe asta il cautam si eu, am un client care e interesat. Nu a mai ramas decat unul singur. Ar fi bine sa pui mana pe el acum cat ai ocazia. A fost o prostie sa le vand la preturi atat de mici". Ce altceva poti sa faci atunci decat sa strigi: "il iau eu, il iau eu!". Ei bine, poate te crezi prea sofisticat pentru a te lasa dus de asa ceva, insa vanzatorii de electrocasnice au un stil aparte cand vine vorba de a-si convinge clientii. Am fost director comercial la un supermagazin, asa ca stiu ce zic. Nu voi uita niciodata acea zi torida de vara, cand eram in Bakersfield, California, si organizam o promotie in fata magazinului. Era ora 9:00 dimineata si afara erau 32°, iar mercurul urca spre 34°. Bob White, directorul de la departamentul de electrocasnice, muta aparate cu defecte minore catre marginea trotuarului si lipea etichete cu preturi pe ele. Transpiratia curgea siroaie de pe el. "Cat e frigiderul ala ?", intreaba un client matinal. i Ofertele limitate si cum iti pot ele motiva clientii "N-am deschis inca." Clientul nu tine cont de raspuns si insista: "Bine, bine, dar cat face?". "Exact cat scrie pe eticheta. Pret unic - 399 de dolari." Clientul intreaba plin de speranta: "N-ati putea sa mai lasati putin?". Nervii si caldura isi fac, in cele din urma, efectul asupra lui Bob. Scotoceste prin trusa de scule, scoate un ciocan si-i arde una frigiderului la baza, de unde se desprinde o bucata de  . "Uite", zice, "l-am mai lasat. Vrei sa-1 mai las putin?". "Nu, nu!", tipa clientul. "il iau, il iau!" Batalia dintre clienti si agenti se poarta pe teritoriul ofertelor limitate si clientii iau lectii, sa stii. La fel cum si tu te duci la cursuri de negociere si citesti carti pentru a-ti pune la punct aptitudinile de bun agent de vanzari, la fel si ei isi perfectioneaza aptitudinile de client. Ghici ce invata la cursuri. Faptul ca, daca au aptitudinile necesare, pot sa convinga orice agent de vanzari ca ceea ce vinde acesta este un simplu produs. Nu ma refer la produse de genul otel, porumb sau pulpe de porc. Ei se lauda ca, daca ai vinde navete spatiale sau un tratament pentru cancer, te-ar putea tace sa crezi ca pot gasi acelasi lucru si la altcineva, ba chiar la un pret mai mic. in consecinta, obiectivul clientului este de a te convinge ca nu exista oferte limitate. Obiectivul tau este de a convinge clientul ca produsul sau serviciul tau este unic si se gaseste in stocuri limitate. E mult mai usor sa-ti atingi scopul daca poti sa < iezi in conceptul de "vanzare cu valoare adaugata". Tu esti cel " are ii confera produsului valoarea sa. Nu incerca niciodata sa vinzi un produs si doar atat. Vinde intregul pachet: produsul tau si valoarea pe care i-o conferi tu insuti. Tu esti unic. Cand singurul mod de a te avea pe tine ca furnizor este de a-ti cumpara produsul si cand vor dori sa faca afaceri numai si numai cu tine, vei fi exploatat avantajul oferit de principiul ofertei limitate. 82 Cum sa intram in jocul persuasiunii Acest tip de oferta este o tehnica de persuasiune extrem de puternica in domeniul vanzarilor. Da-i clientului sansa sa afle ca o ocazie ca cea oferita de tine nu apare decat din an in Pasti si ca ar trebui sa actioneze imediat. De fiecare data cand incerci sa convingi pe cineva, spune-ti ca daca nu iti accepta oferta, nu mai are decat un numar limitat de alte optiuni. Vei lua controlul asupra situatiei! Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Ofertele limitate sunt un punct de rezistenta in economia persuasiunii. Daca poti convinge clientul ca ocazia pe care i-o oferi este limitata, il poti convinge sa actioneze mai repede. 2. Ofertele limitate cresc valoarea produsului. Clientii platesc mai mult pentru un articol pe care il percep ca fiind disponibil in stocuri limitate. Este un principiu evident, care poate fi demonstrat printr-o simpla vizita la un anticariat. 3- S-ar putea sa ai clienti care sa-ti spuna ca vinzi un simplu produs; ei pot obtine ceea ce ai tu de oferit din multe alte locuri. asta e scopul lor: sa atenueze importanta ofertei limitate si sa te convinga de faptul ca vinzi un simplu produs. Scopul tau este sa ii convingi ca acea combinatie de valoare dintre produsul si serviciul tau este unica. 4. Prin sugerarea existentei unor stocuri limitate, poti creste valoarea produsului sau serviciului tau in ochii clientilor. incheierea tranzactiei sub presiunea timpului in acest capitol, vei invata despre puterea "presiunii timpului". Cu cat convingi clientul mai repede, cu atat ai mai multe sanse sa primesti ceea ce vrei. Cu cat ii dai mai mult timp sa se gandeasca, cu atat e mai putin probabil ca iti vei atinge scopul. Noul obicei instituit in afacerile imobiliare ma uimeste: ofertantului i se da ocazia sa "se gandeasca" la oferta clientului. Cu cat ii oferi mai mult timp cuiva sa analizeze o propunere, cu atat ai mai putine sanse sa primesti ceea ce vrei. Daca am trai intr-o lume plina de negociatori cu pregatirea profesionala necesara si cu ambele parti manifestand un interes real in gasirea unor solutii creative, care sa avantajeze si cealalta parte, am obtine un avantaj acordandu-i clientului timp sa analizeze oferta. Daca are cu adevarat interesul tau in vedere, atunci s-ar putea sa se gandeasca la ce avantaj sa-ti ofere, un avantaj care sa nu-ti submineze pozitia. Din pacate, lucrurile nu stau chiar asa. in realitate, daca ii dai clientului timp sa se gandeasca la o potentiala modificare a termenilor propunerii tale, s-ar putea ca aceasta modificare sa-l avantajeze pe el si sa-ti submineze pozitia. Cu cat iti ia mai putin timp sa iti convingi clientul, cu atat mai multe sanse ai sa obtii ceea ce vrei. Cu cat ii dai mai mult timp sa se gandeasca, cu atat e mai putin probabil sa obtii ceea ce vrei. Cum sa intram in jocul persuasiunii 84 [ Cum folosesc copiii presiunea timpului Nu-i asa ca o fac tot timpul? Nu iti cer intotdeauna ceva? Exact cand esti pe punctul de plecare sau chiar atunci cand ies in fuga din casa. Odata, cand fiul meu mai mic locuia cu noi, m-a dus cu masina la aeroportul din Los Angeles; aveam de tinut o serie de discursuri. Nu am discutat nimic important pe drum. Parcasem, iar hamalul deja imi incarcase bagajul. Deodata, John imi spune: "Tata, imi cer scuze, am uitat. Am nevoie de 50 de dolari ca sa repar toba de la masina". i-am spus: John, nu-mi face asta, eu predau strategiile astea la cursuri! Cum de nu te-ai gandit pana acum ? De ce ai asteptat pana acum ?". "imi pare rau, dar am luat o amenda preventiva si trebuie sa rezolv problema inainte sa te intorci tu. Da-mi banii si iti explic cand vii, da?" Nu sunt ei chiar atat de manipulatori, pana la urma. insa, de-a lungul anilor, le-a intrat in instinct sa-si exprime cererile sub presiunea timpului, deoarece au mai multe sanse de reusita. Cum sa-i pui pe ceilalti in miscare sub presiunea timpului Asadar, intrebarea care se pune este urmatoarea : simte persoana pe care incerci sa o convingi ca trebuie sa actioneze imediat si sa profite de ocazie cat poate ? Daca depui un curriculum vitae, ai adus la cunostinta angajatorului ca, desi el reprezinta prima ta alegere, mai ai inca alte trei oferte de angajare la dispozitie ? Asa functioneaza presiunea timpului, nu-i asa? Nu vei cauta o noua slujba prea mult timp. Daca esti director de vanzari si incerci sa iti convingi un agent sa accepte un transfer, cum ti-ai formulat cererea ? Dupa urmatorul model: "Bob, imi pare rau ca trebuie sa iti dau batai de cap.."? Eu numesc acest gen de fraza "formula pregatitoare". L-ai pregatit pe Bob pentru bataile de cap pe care i le vei da, 85 incheierea tranzactiei sub presiunea timpului insa ti-ai si dat permisiunea de a fi cel care il bate la cap. "Bob, imi pare rau ca trebuie sa iti dau batai de cap, dar presedintele consiliului insista ca cineva sa ocupe postul imediat. Bineinteles, tu esti prima mea alegere, dar daca nu te pot convinge ca transferul in Guam e cea mai buna idee pentru tine, va trebui sa recurg la a doua optiune. Nu vreau sa fac asta, Bob. Cum stam, pe o scara de la 1 la 10?" Asa functioneaza presiunea timpului, nu ? ii anunti pe Bob ca ocazia nu va mai fi disponibila prea mult timp. Secretele unei prezentari Daca vrei cu adevarat sa simti pe pielea ta eficienta "presiunii timpului" ca factor de convingere, da o raita pe teritoriul multi-proprietatilor. La suprafata, multiproprietatea se bazeaza pe principiul castigului egal. Conceptul de "bloc proprietate privata" trece la un nivel superior. Acest concept iti spune ca, uneori, e in avantajul tau sa nu fii proprietarul intregii cladiri. Daca ai in proprietate doar acea portiune din cladire pe care o ocupi, costul portiunilor care aduc un avantaj reciproc tuturor proprietarilor - sala de gimnastica sau piscina, de exemplu - poate fi impartit. Conceptul de "multiproprietate" se bazeaza pe faptul ca, pentru a avea o locuinta in plus, nu trebuie sa fii proprietarul definitiv al intregii cladiri. Daca esti proprietar doar in saptamanile in care locuiesti acolo, ai mai multe de castigat. Din nefericire, atunci cand multiproprietatile inca se afirmau pe piata, acest concept a incaput pe mainile unor afaceristi lipsiti de scrupule, iar ceea ce ar fi putut deveni o initiativa extraordinara s-a ales in schimb cu o reputatie proasta. (Daca ai niste amintiri neplacute legate de industria multiproprietatilor din acea perioada, nu te lasa influentat de ele si acum.) Multiproprietatile din ziua de astazi sunt administrate de cateva companii renumite pentru etica profesionala de care au dat Cum sa intram in jocul persuasiunii 86 | dovada in domeniul industriei turismului, cum ar fi: Fairfield, Hilton, Marriott si Disney. Un singur lucru nu s-a schimbat: vanzarea multiproprietatii trebuie sa se efectueze atunci cand potentialul client viziteaza imobilul pentru prima data. Fraza "ma mai gandesc" nu isi are locul in vocabularul acestui domeniu. Acum catva timp, mi s-au dezvaluit cateva dintre mecanismele ascunse care anima vanzarile de multiproprietate din Florida. Hai sa recunoastem, nimeni nu stie sa incheie o tranzactie mai bine decat cei care lucreaza in acest domeniu. stiu cum sa-i agate pe cei nepusi in tema si cum sa-i convinga sa investeasca 20 000 de dolari inainte ca acestia sa aiba macar timp sa-si inghita micul dejun gratuit. iata cum procedeaza. Momeala este o oferta de bilete gratuite la Disney World. Nu poti sa-ti pui benzina sau sa intri intr-un restaurant sau magazin din Orange County, Florida, fara sa fii abordat de ei. Propunerea lor este urmatoarea: la ora 8:00 dimineata, poti sa te bucuri de un mic dejun gratuit, sa faci un tur rapid al multiproprietatii, sa refuzi si sa te mai alegi si cu bilete in valoare de 50 de dolari. Ai ocazia ca, pana la ora 9:00, sa te plimbi pe Main Street si sa te feliciti ca ai reusit sa pacalesti sistemul. Nu e chiar asa. Micul dejun gratuit te obliga sa asculti, dupa cum te-am invatat in capitolul 4. Agentul care te insoteste nu este deloc genul de persoana la care te asteptai. Те-ai pus pe pozitii si te-ai pregatit sa rezisti unei tirade apasatoare, tipica unui agent de vanzari, insa nu simti nici un fel de presiune. Persoana cu care stai de vorba e cea mai draguta din lume si iti aduce aminte de matusa ta preferata. Ea iti explica ce presupune conceptul de "multiproprietate" la micul dejun si iti creeaza o imagine deliberat nefavorabila asupra cladirii pe care o vei vedea. iti mai amintesti ce am discutat la capitolul 3 despre credibilitate ? Nu ii spune niciodata cuiva mai mult decat e dispus sa creada. in acest caz, agentul de vanzari a facut mai mult decat atat. imaginea pe care a creat-o in mintea ta asupra cladirii este cea a unui imobil cu o valoare destul de mare, dar nu atat incat sa merite sa te entuziasmezi. 87 i_________________________incheierea tranzactiei sub presiunea timpului Apoi, esti dus sa vizitezi complexul. si.. ramai cu gura cascata. Nu-i asa ca e extraordinar? Pare a fi ultimul racnet in materie de confort. Are o sauna, oglinzi peste tot si accesorii de ultima moda. Deja te-ai entuziasmat. Poate ca totusi ar trebui sa te mai gandesti. Te intorci la sala de primire a clientilor pentru a lua biletele. Dai peste douazeci de alte familii inghesuite intr-o camera micuta si asezate la masute de cocktail. Le spui ca ai vrea sa te mai gandesti putin. Agentii scad din pret: au o oferta unica, valabila doar in ziua respectiva. Au recurs la principiul presiunii timpului si sunt greu de refuzat. Daca ai putea sa o cumperi astazi, la o reducere de 5 000 de dolari din pretul normal, ai mai sta sa te mai gandesti si sa te hotarasti sa achiti pretul intreg peste trei zile? Bineinteles ca nu. intreaga lor prezentare a depins de credibilitatea acestui singur punct din discutie. Nu exista "ma mai gandesc" in industria multiproprietatilor. Daca nu reusesc sa te convinga de faptul ca oferta de 20 000 de dolari nu mai e valabila maine, s-au dus. Sa presupunem ca inca opui rezistenta. in acest caz, vei avea de-a face cu un "agent final" agresiv, asa cum li se spune in domeniu. Daca primul agent nu te poate convinge sa semnezi, atunci esti impins catre un agent mai dur. Nimeni nu isi primeste biletele pana ce nu trece de el, iar acesta este un adevarat maestru cand vine vorba de a incheia o tranzactie folosind presiunea timpului. Un factor diferit in jocul persuasiunii incepe sa-si faca simtita presiunea in camera. Mai exista alte cupluri care au luat decizia de a investi. Sunt prezentati grupului de nou-veniti ca "mandrii posesori de locuinte de vacanta". Toata lumea aplauda. Ceva mai puternic decat aburii de eter incepe sa-i imbete pe cei prezenti. Drogul care incepe sa ii subjuge se numeste "presiunea psihologica de grup". Efectele sale sunt devastatoare. Esti prins in entuziasmul colectiv, dominat de sentimentul de obligatie si de presiunea timpului; nu dureaza mult pana sa-ti dai seama ca esti fericitul posesor al unei multiproprietati pe i_________ ' ii 'n inii.ru tu  ."    persuasiunii baza saptamanala, o investitie de 20 000 de dolari la care nici macar nu te gandeai cu trei ore in urma Stai, stai putin. Nu a sanctionat Florida, impreuna cu alte state, amendamente care protejau publicul impotriva vanzarilor pe baza presiunii timpului? Da, e adevarat, in Florida poti sa suni dupa doua saptamani si sa le spui ca te-ai razgandit, iar ei sunt obligati sa-ti inapoieze creditul. insa doar un numar foarte mic de persoane fac asta. De ce? Agentii de vanzari au pus la punct si au perfectionat o alta tehnica de persuasiune, denumita "cum sa-i aduci acasa de pe varful muntelui". Asa cum un ghid montan stie ca urcatul clientilor sai pe varful muntelui nu e decat prima jumatate a problemei, la fel si un agent de vanzari stie ca trebuie sa te cheme inapoi de pe culmile ametitoare ale entuziasmului. Trebuie sa te convinga sa iti sprijini decizia atunci cand te afli intr-o stare mai lucida. El face asta cu grija unui anestezist care indeparteaza efectele eterului. ti-o va lua inainte si va invoca toate motivele posibile pentru care ai putea dori sa te razgandesti. "Veti crede probabil ca ati luat o hotarare pripita, pe baza unui impuls de moment. Va veti trezi probabil noaptea si va veti intreba daca nu cumva v-ati depasit bugetul de cheltuieli. S-ar putea chiar sa va intrebati daca nu cumva v-am convins sa faceti aceasta investitie doar ca sa pot castiga un comision. Sau poate, cine stie, cumnatul dumneavoastra va va spune ca ati facut o greseala. si totusi, nici unul dintre aceste argumente nu are o baza reala. in realitate, ati muncit din greu toata viata si meritati putin lux atunci cand plecati in vacanta. N-am dreptate ?" Nu incerc sa sugerez ca trebuie sa adopti tehnicile de vanzare din industria multiproprietatilor, tehnici care variaza in functie de agentul care incheie tranzactia de la primul contact cu potentialul client. Cu toate acestea, ar trebui sa fii constient de faptul ca, sub presiunea timpului, oamenii devin mult mai flexibili. Ai mult mai multe sanse sa ii convingi daca acestia sunt supusi pana si celui mai subtil efect al presiunii timpului. incheierea tranzactiei sub presiunea timpului Cu cat ii poti convinge mai repede pe altii sa se decida, cu atat ai mai multe sanse sa primesti ceea ce vrei. Cu cat le dai mai mult timp sa se gandeasca, cu atat ai mai putine sanse sa obtii ceea ce vrei. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Cu cat iti poti convinge mai repede clientul sa se decida, cu atat ai mai multe sanse sa primesti ceea ce vrei. 2. Cu cat ii dai clientului mai mult timp sa se gandeasca, cu atat ai mai putine sanse sa obtii ceea ce vrei. 3. Daca ii dai timp clientului sa se gandeasca la o modificare adusa propunerii tale, atunci acea modificare va fi probabil una care sa ii aduca avantaje lui, si nu tie. 4. ia lectii de la copiii tai. Ei iti cer lucruri in ultimul moment, deoarece stiu din instinct ca devii mult mai flexibil sub presiunea timpului. 5. Sugereaza-i clientului ca ocazia pe care i-o oferi nu va mai fi valabila pentru foarte mult timp. 6. tine-te tare. Daca ai spus ca o oferta speciala este valabila doar astazi, atunci trebuie sa fii convins si tu de asta. in momentul in care ei banuiesc ca ar putea sa obtina acelasi pret si maine, nu ai facut decat sa neutralizezi efectul presiunii timpului. S-ar putea sa pierzi cativa clienti atunci cand pui acest sistem in aplicare, insa vei obtine castiguri pe termen lung. 7. Daca ai reusit sa inchei o vanzare in timpul careia emotiile au jucat un rol important, invata "cum sa aduci clientul inapoi de pe munte". Este posibil ca, mai tarziu, acel client sa regrete decizia luata si sa vrea sa anuleze tranzactia. Atunci cand obtii o decizie luata sub presiunea timpului, trebuie sa faci in asa fel incat clientul sa confirme decizia intr-o atmosfera in care emotiile nu sunt atat de importante. Arta impartasirii secretelor Urmatoarea tehnica de persuasiune se concentreaza asupra artei impartasirii secretelor si iti garantez ca aceasta te va fascina. Ea este pusa in aplicare la interogatoriile organizate de politie si este folosita pentru a submina rezistenta opusa de oameni atunci cand li se solicita informatii secrete; tu o vei folosi ca pe o excelenta tehnica de persuasiune. Capacitatea sa de a-i influenta pe cei din jur este asemanatoare cu forta invataturilor Zen. Aceasta functioneaza sub forma unui proces in trei etape, iar rezultatele sale sunt aproape magice: 1. Spune un secret. 2. Fa o marturisire. 3- Cere o favoare. Acest proces a fost pus la punct pe baza unei tehnici care facea parte din instructajul spionilor americani din al doilea razboi mondial si care ii ajuta pe acestia in situatia in care ar fi fost capturati. Spionul care neaga orice implicare in operatiuni de spionaj isi provoaca anchetatorul la incercari si mai tenace de a obtine o marturie. in schimb, prizonierul ii spune acestuia un secret, confesandu-se. Spre exemplu, marturisirea acestuia ar putea avea ca subiect vizitele pe care le face unei femei maritate sau lucrurile pe care le-a furat de la prietenii sai. Urmatorul pas este sa-i ceara anchetatorului sa-i faca o favoare: sa pastreze secretul. 91 Arta impartasirii secretelor Acesta este astfel implicat intr-un fel de conspiratie si incepe sa aiba dificultati in a-si tortura prizonierul. iata cum acest principiu isi gaseste valabilitatea in domeniul afacerilor. Harry vinde iahturi de lux. Acesta spune: "Domnule Client, cred ca ne cunoastem destul de bine incat sa va pot impartasi un mic secret. Acest model a fost echipat cu un radio mult mai bun decat se prevede in fisa tehnica, iar proprietarul portului nu si-a dat inca seama. Daca promiteti sa nu suflati nici o vorba despre asta, puteti sa-l cumparati la pretul standard". Charlie este director comercial, iar unul dintre oamenii sai de baza tocmai si-a dat demisia. Charlie foloseste tehnica secret--marturisire-favoare. "Fred, inteleg foarte bine cum te simti acum. Daca promiti ca tii secret, iti voi spune si de ce stiu asta. Am cuvantul tau ca nu vei mai spune nimanui altcuiva ce sunt pe cale sa-ti spun?" Fred se apleaca conspirativ catre Charlie. "Sigur, Charlie", spune el, "daca plec, asta nu inseamna ca nu poti sa ai incredere in mine". "Mi-am dat si eu demisia o data de la firma asta. Nu am mai spus asta nimanui, insa, la fel ca si tine, eram cel mai bun agent de vanzari din zona. O firma concurenta mi-a oferit un procent mai mare la comision si un Cadillac nou-nout daca intram la ei. Credeam ca sunt atat de apreciat de clientii mei, incat ma vor urma la orice firma m-as duce. Vai, cat de mult ma inselam! Da, e adevarat, ma apreciau, insa am mai aflat ca apreciau mai mult decat mine produsele pe care le vindeam. Nici nu le trecea prin gand sa-si schimbe furnizorii. Asta era pe vremea cand firma era mai ingaduitoare in privinta regulilor de reangajare a personalului. Cand m-am intors spasit la ei, au fost dispusi sa imi ofere o a doua sansa. Astazi, nu cred ca ar mai face-o. Fred, te rog, fa-mi o favoare si nu face aceeasi greseala ca si mine." Care este principiul acestei tehnici ? informatiile confidentiale par intotdeauna mai credibile. Daca vrei sa le oferi altora informatii pe care te indoiesti ca le vor crede, incepe prin a spune: "Nu ar trebui sa va spun asta, insa.." sau "Va spun acest lucru si ma bazez pe discretia dumneavoastra totala..". 92 Cum sa intram in jocul persuasiunii Oamenii care au inteles politica de promovare a marilor firme au folosit aceasta tehnica pentru a-si orchestra propriile promovari. Acestia prind barfitorul principal cand e singur in pauza de pranz, se apleaca la urechea lui si ii soptesc confidential, "Bob, poti sa tii un secret?". Bob, in sclipitoarea sa naivitate, nu isi da seama ca David a pus ochii pe el tocmai pentru ca nu poate sa tina ceva secret, asa ca sopteste, la randul sau: "Bineinteles, David. Doar ne cunoastem". David continua: "Nu ar trebui deloc sa-ti zic asta. Persoana care mi-a spus asta se baza pe discretia mea. Nu, imi pare rau, dar n-ar trebui, totusi". Bob deja inghite in sec la gandul ca va pune mana pe cea mai proaspata barfa din firma. "Haide, zi", insista el. "stii doar ca nu spun nimanui." "Asa e, spune David. Pot sa am incredere in tine, nu ? De fapt, voiam sa iti cer o favoare. Cineva mi-a spus, sub titlu de confidentialitate maxima, ca ma asteapta o promovare: director adjunct la departamentul de vanzari. stii ceva de asta ?" Ochii lui Bob se maresc de uimire. "Nu, n-am auzit, dar o sa mai intreb si eu sa vad ce pot afla." "Nu, nu, te rog sa nu faci asta. Nu mai scoate nici o vorba pe subiectul asta. Trebuie sa-mi promiti." in realitate, nici nu a fost vorba vreodata de o promovare. si totusi, pana la sfarsitul zilei, va exista una si va fi de anvergura. Toata lumea va vorbi numai despre promovarea lui David, care urmeaza sa fie aprobata. in cele din urma, o persoana de la varful piramidei va spune: "Am auzit destul de des vorbindu-se despre promovarea lui David Smith ca director adjunct. stii ceva de asta?". Celalalt director va spune: "Nu am auzit nimic oficial, insa toata lumea vorbeste despre asta, asa ca trebuie sa aiba si o baza reala. Se descurca bine. Cred ca i-a venit randul". in curand, numele lui David a ajuns cap de lista in fata celorlalti candidati potentiali la postul de director adjunct. ’ Cred ca stramosii nostri au fost binecuvantati cu darul clar-viziunii, din moment ce au insistat atat de mult pe garantarea libertatii cuvantului in Constitutie. Cenzura si negarea acestui Arta impartasirii secretelor 93[ drept face pe oricine sa simta ca are nevoie de si mai multa libertate de exprimare. Judecatorii se confrunta cu o problema deosebita atunci cand este vorba de ceea ce juratii pot percepe ca fiind informatii secrete. Pe parcursul unui proces, se intampla adesea ca procurorii sa aduca informatii care nu ar trebui sa fie luate in considerare de catre jurati. Judecatorul poate sa procedeze in doua feluri: poate fie sa anuleze procesul (in cazuri extreme), fie sa ceara juratilor sa nu ia in considerare probele aduse. Problema aparuta in al doilea caz, insa, este ca acest gen de solicitare prezinta tocmai efectul opus asupra juratilor. informatiile oferite sub pretext de confidentialitate sunt de obicei foarte credibile. Un studiu aprofundat, efectuat la University of Chicago Law School, a demonstrat acest lucru. Profesorul coordonator a format un juriu cu scopul de a determina daunele implicate intr-un proces de vatamare corporala. Atunci cand a adus dovezi ce aratau ca acuzatul era asigurat impotriva pagubelor, valoarea daunelor cerute a crescut cu 13%. Pe de alta parte, atunci cand judecatorul le-a cerut juratilor sa nu ia in considerare aceasta informatie, valoarea daunelor a crescut cu 40%. Este evident ca oferirea de informatii confidentiale clientilor are o incarcatura de persuasiune considerabila. incearca sa-ti atragi clientii in aceasta sfera a confidentialitatii, impartasindu-le secrete. Daca vrei cu adevarat sa ii faci pe acestia atenti la ceea ce spui, spune-le ce probleme mari ai avea daca s-ar afla ca ai divulgat informatia respectiva. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Formula magica prin care vei obtine bunavointa clientului presupune trei etape: spune un secret, fa o marturisire si cere o favoare. Cum sa intram in jocul persuasiunii 94 J 2. Prin impartasirea unui secret, clientul se va simti partas la o conspiratie si ii va fi mai dificil sa opuna rezistenta. 3- informatiile interzise au intotdeauna mai multa valoare. Daca iti doresti ca ceilalti sa fie cu adevarat atenti la ceea ce spui, insista pe faptul ca nu ai voie sa divulgi informatii si ca ai avea probleme daca s-ar afla. Persuasiunea prin asociere: cum sa faci conexiunea dintre imaginile pozitive si produsul tau si daca, atunci cand incercam sa ne convingem clientul, am reusi sa invocam imagini placute si linistitoare in mintea sa? Nu-i asa ca l-am face foarte receptiv la toate propunerile noastre ? Bineinteles ca da! Maestrii persuasiunii recurg la acest procedeu in mod obisnuit si speculeaza aceasta slabiciune a mintii umane: odata ce am asociat un lucru cu altul, creierul nostru are dificultati foarte mari in a elimina asocierea respectiva. Eu denumesc acest fenomen puterea asocierilor mentale, iar el reprezinta o tehnica de persuasiune de importanta vitala. Cantaretul Robert Goulet povesteste ca, la inceputul carierei sale, Ed Sullivan1 s-a fixat pe ideea ca Robert era canadian, in ciuda protestelor interpretului. Acesta din urma spunea, mai in gluma, mai in serios: "Ed Sullivan m-a prezentat atat de des la postul national de televiziune ca fiind canadian, ca am inceput sa ma intreb daca nu cumva avea dreptate". Magnatul Harold Geneen avea o obsesie similara, numai ca a sa era legata de numere. Directorul executiv al uneia dintre companiile sale mi-a spus ca, atunci cand Geneen a cumparat compania respectiva, angajatii au fost intimidati de reputatia sa 1. Ed Sullivan (1901-1974) a fost unul dintre cei mai cunoscuti moderatori de televiziune din SUA. Emisiunea sa (The Ed Sullivan Show, initial Toast of tbe Towri) a promovat cantareti de renume din anii 1950-1960: Elvis Presley, The Beatles, The Doors s.a. (n. tr.). Cum sa intram in jocul persuasiunii 96i si nu au stiut cum sa-1 abordeze. "imi amintesc ca m-a luat din scurt cu o intrebare si ca nu am stiut raspunsul. in loc sa am curajul de a-i spune ca nu stiam exact cifrele cerute, am incercat sa aproximez pe baza a ceea ce stiam deja. Cand mi-am verificat raspunsul contra realitatii, mi-am dat seama ca eram departe de ea. La urmatoarea sedinta, i-am spus ce se intamplase si am precizat care erau cifrele corecte. Nu avea nici o problema, cu exceptia faptului ca nu puteam sub nici o forma sa ii scot din minte cifra pe care se fixase initial." Odata ce Geneen a auzit cifrele respective, a si facut asocierea dintre ele si statistica pe care o urmarea, insa nu a mai putut sa elimine asocierea respectiva. Cum putem folosi puterea asocierilor pentru a-i influenta pe ceilalti? ilustratiile practice nu sunt atat de inaccesibile. Gandeste-te la reclamele televizate. Faptul ca adolescentii poarta aceiasi adidasi ca Michael Jordan sau ca beau un suc similar celui din reclama in care apare Jordan nu e o simpla coincidenta. Daca i-ai vazut cam des buricul fiicei tale in ultima vreme, poti sa dai vina pe Briiney Spears. Am vorbit acum catva timp cu niste reprezentanti ai Undergarment Association of New York1. Ei mi-au spus ca aparitia Madonnei a fost de-ajuns pentru a le salva industria, prin simplul fapt ca artista purta bustiere. Nike a semnat un contract in valoare de 100 de milioane de dolari cu Tiger Woods inainte ca acesta sa fi castigat primul sau turneu de golf profesionist. Firmele producatoare nu ofera sume imense celebritatilor care le fac reclama pentru ca acestea din urma ar putea trece drept experti asupra calitatilor produsului. Ele platesc pentru ca stiu ce dificultati avem noi in a disocia produsul de imaginea celebritatii. Produsul in sine devine relaxant, prietenos, sexy, atragator, macho sau primeste orice alte trasaturi pe care le detine respectiva celebritate in ochii nostri. Un alt exemplu este dat de felul in care suporterii se identifica cu echipele pe care le sustin atunci cand acestea castiga. "Suntem 1. Asociatia producatorilor de lenjerie intima din New York (n. tr.). Persuasiunea prin asociere.. 2LJL cei mai buni! Suntem cei mai buni!", scandeaza acestia. Sunt sigur ca jucatorii se intreaba: "De unde si pana unde suntem? Unde erati voi anul trecut, cand noi pluteam pe fundul clasamentului?". Cand o echipa de fotbal american sau una de baseball se lupta sa ajunga in Super Bowl sau in Campionatul Mondial si pierde, ni se ofera spectacolul suporterilor ce urla la camerele de filmat: "Am avut ocazia sa luam campionatul si an ratat-o!". Asculta un post de radio local. Numele postului este introdus imediat dupa cele mai cunoscute hituri. Directorul de programe vrea sa auzi semnalul lor de identificare atunci cand te simti bine, pentru a crea o asociere pozitiva. Cei care pun in aplicare principiul persuasiunii in vanzari folosesc aceste tehnici de asociere. Un exemplu este dat de reactiile mai favorabile obtinute din partea clientilor atunci cand acestia sunt antrenati intr-o activitate placuta, cum ar fi golful, schiatul sau o plimbare cu barca. imi amintesc de un agent de vanzari care a aplicat acest principiu si asupra mea, dar nu isi pusese la punct planul de bataie. M-a invitat la o partida de golf pe un teren excelent, la Coto de Gaza, in Orange County, California. Terenul de golf este un loc potrivit pentru a construi o asociere favorabila in mintea unui client potential. Daca avea noroc, as fi facut intotdeauna o legatura pozitiva intre el, compania pe care o reprezenta si sentimentul pe care mi l-ar fi dat acea partida de golf. Problema era terenul: era ucigator de dificil! Era catalogat ca fiind unul dintre terenurile cu cel mai ridicat grad de dificultate din tara, iar eu nu aveam cum sa ma ridic la inaltimea asteptarilor. Am pierdut doua mingi si am luat 10 puncte penalizare la prima gaura, iar lucrurile n-au facut decat sa se inrautateasca dupa aceea! Oricat as incerca sa ma conving ca a fost doar vina mea, si nu a lui, imi dau seama ca, atunci cand imi amintesc de acel agent de vanzari si de firma sa, ii asociez cu acea zi oribila cand am jucat golf. De ce ar incerca orice agent de vanzari asa ceva? i Cum sa intram in jocul persuasiunii Daca nu esti sigur ca ai un partener de golf la fel de experimentat ca si tine, du-te pe un teren unde va puteti simti bine (si unde veti avea si cel mai mic punctaj posibil). De fiecare data cand voiam sa inchei o vanzare de proportii, mi se parea o idee buna sa iau clientul la o scurta croaziera in barca mea. si locul mi se parea perfect. imagineaza-ti: soarele te incalzeste usor. Aluneci prin fata vilelor din Malibu. Masa din cabina te atrage cu delicatese si cu o sticla de vin bine racorita. iar clientul nu are unde sa mai fuga de tine! Totul e perfect, cu exceptia unui singur lucru: daca i se face rau de mare, va avea cea mai proasta zi din viata lui. Agentii de vanzari se ofera adesea sa le faca cinste clientilor, insa pleaca de la niste premise gresite. Este adevarat ca, daca ii cumperi ceva clientului, vei crea o obligatie (am mai discutat acest lucru si in capitolul 3), insa motivul pentru care ii faci cinste este altul. Faci asta pentru ca, pe de o parte, vrei sa creezi o asociere intre tine si produsul tau si, pe de alta parte, iti doresti experienta placuta oferita de o masa rafinata. Acesta este motivul pentru care oamenii de afaceri experimentati cheltuiesc sume enorme la mesele de afaceri: ei creeaza o obligatie, iar experienta unui pranz bun va fi asociata cu propunerea lor. Este uimitor cum psihologii au neglijat acest principiu timp de atatia ani. Orice agent de vanzari iti va spune ca este mai usor sa vinzi atunci cand clientul e la masa. "Un client satul este un client care cumpara" — acesta ar putea fi crezul unui agent de vanzari. Nimeni nu s-a obosit sa afle si de ce acest principiu da rezultate atat de mari. si totusi, au existat cativa cercetatori interesati, care au efectuat studii pe acest subiect si au ajuns la concluzia ca oamenii carora li se distrage atentia sunt mai usor de convins decat oamenii care se concentreaza exclusiv asupra mesajului tau. Acest gen de studii au fost initiate inca din 1964 de catre Leon Festinger si Nathan Maccoby, iar ele pareau sa verifice aceasta ipoteza. Cu toate acestea, studiile ulterioare au adus completari si au evidentiat exact ce tipae distragere a atentiei dadea cele mai bune rezultate. 99 Persuasiunea prin asociere.. Ele au indicat ca mancarea si atractia sexuala sunt cei mai eficienti factori. Baga o farfurie de mancare in fata unei persoane pe care incerci sa o convingi si vei avea mai mult succes decat atunci cand beneficiezi de atentia sa totala. Apari cu o secretara frumoasa la intalnirea de afaceri si ii vei putea influenta deciziile mai usor decat atunci cand nu exista nici o diversiune in campul sau vizual. Pe de alta parte, daca ii distragi atentia intr-un mod neplacut, capacitatea ta de a-1 convinge scade dramatic. in concluzie, cercetatorii au stabilit ca diversiunile incheie mai usor vanzarea. Mi se pare evident ca, in realitate, clientii asociaza prezentarea ta cu obiectul sau persoana care le-a distras atentia. Daca au avut o experienta placuta - o masa buna, de exemplu -, ei asociaza prezentarea ta cu acea experienta si sunt mai dispusi sa cumpere. Maestrii persuasiunii stiu cum sa profite si mai mult de pe urma acestei experiente. Sa presupunem ca iei masa cu un client important. Oricat de atent ai fi, intervalul in care luati masa impreuna va avea puncte slabe si puncte forte: s-ar putea sa asteptati prea mult sa se elibereze o masa (punct slab); odata ce v-ati asezat, chelnerul vine imediat si toarna cantitati generoase de bauturi aperitive (punct forte); un sortiment comandat nu mai este disponibil (punct slab) s.a.m.d. Maestrii persuasiunii isi dozeaza efectele cu atentie: numele companiei sau discutiile legate de produsul lor apar dupa punctele forte. Daca taci in timpul unei situatii penibile, nu faci decat sa scoti punctele slabe in evidenta. si totusi, in acest caz, ai grija sa nu concentrezi discutia asupra ta, asupra companiei tale sau asupra produsului tau. Vei fi uimit de felul in care asocierile subliminale dintre mesajul tau si alte momente placute vor crea un punct de plecare pentru punerea in practica a aptitudinilor tale de convingere. Gandeste-te la modul in care fabricantii de automobile folosesc aceasta tehnica in reclamele lor. Ai vazut vreodata o reclama ce arata cat de bine se descurca o masina cand se circula bara la 100 i______________________________Cum sa intram in jocul persuasiunii bara la ora de varf? Nu! O vezi tot timpul zburdand pe un splendid drum de munte, libera ca pasarea, cu o femeie frumoasa in dreapta soferului. Agentii de vanzari abili stiu cum sa creeze imagini mentale legate de sentimentul placut care provine din utilizarea produsului lor. Oamenii nu cumpara echipamente de schi de 1 000 de dolari datorita noilor progrese din domeniul tehnic. Ei le cumpara pentru pura placere de a aluneca de-a lungul unui versant intr-o dimineata senina. De asemenea, nimeni nu cumpara rulote pentru ca economiseste bani. Le cumpara pentru pura placere de a se trezi pe malul unui lac montan. Maestrii persuasiunii stiu cum sa-si asocieze mesajul cu imagini placute din mintea clientului. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Odata ce am asociat un lucru cu altul, ne este foarte dificil sa eliminam asocierea respectiva. 2. Firmele producatoare nu ofera sume imense celebritatilor care le fac reclama pentru ca acestea din urma ar putea trece drept experti asupra calitatilor produsului. Ele platesc pentru ca noua ne este greu sa disociem produsul de imaginea lor. 3- Clientii reactioneaza favorabil la o propunere atunci cand fac ceea ce le place: mananca, joaca golf, schiaza sau navigheaza pe ocean. 4. Dozeaza-ti efectele: nu mentiona numele companiei si produsului tau decat dupa punctele forte ale unei mese de afaceri. 5. invata-te sa creezi imagini mentale asupra produsului sau serviciului tau, care il asociaza cu experiente placute. Puterea consecventei iti poti atrage clientii daca dai dovada de consecventa si ti-i poti pierde daca esti inconsecvent. iti poate lua doar cateva secunde sa inveti acest principiu, dar se poate intampla sa ai nevoie de o viata intreaga pentru a-1 aprecia la adevarata sa valoare. De ce admiram atat de mult aceasta trasatura de caracter? Nevoia noastra de consecventa isi are originile intr-o alta nevoie — aceea de a construi o lume previzibila in care sa putem exista. Este cea mai puternica si mai intensa nevoie si se bazeaza pe instinctul de supravietuire. Acesta este motivul principal pentru care fiintele umane au reusit sa reziste si sa se dezvolte intr-o mai mare masura decat celelalte specii care populeaza Pamantul. Atunci cand ne simtim incoltiti, ne adaptam, ne schimbam, facem aproape orice pentru a ne pastra viata. Urmatorul instinct, in ordinea importantei, este nevoia de a trai in siguranta. Acest sentiment este garantia perpetuarii noastre. imagineaza-ti ca ai naufragiat pe o insula pustie. Primul lucru la care te-ai gandi ar fi posibilitatea supravietuirii pe acea insula. Ai destula mancare si apa potabila? Daca da, iti poti asigura existenta pe termen limitat. Urmatoarea ta preocupare va fi modul in care vei continua sa supravietuiesti. Ai putea sa inventezi un sistem de depozitare a apei de ploaie, pentru a nu ramane fara apa de baut. Ai putea sa construiesti un adapost in care sa depozitezi resurse de hrana, protejandu-le de orice rozatoare sau animale care dau tarcoale prin zona. 102 Cum sa intram in jocul persuasiunii Aceasta necesitate primara legata de supravietuire si de siguranta se manifesta intr-un mod evident pe o insula pustie; ea sta insa si la baza civilizatiei moderne. Avem tendinta sa ne baricadam intr-un mediu previzibil si controlabil. in loc sa ne vanam masa de zi cu zi pentru a ne asigura supravietuirea, o punem la pastrare in frigidere enorme. Mai mult, in loc sa cautam zilnic moduri noi de a castiga bani, preferam sa intram intr-o asociatie de oameni care ne va oferi sume previzibile de bani drept rasplata pentru munca depusa. Drept urmare, consecventa intra pentru noi intr-o ecuatie de egalitate cu cele doua nevoi fundamentale: supravietuirea si siguranta. Daca traim intr-o lume care functioneaza dupa legile consecventei, ne simtim in siguranta. Atunci cand avem de-a face cu persoane inconsecvente si cu situatii imprevizibile, senzatia de siguranta dispare. Astfel, in relatiile interumane, avem tendinta de a admira persoanele ce adopta tipare comportamentale de consecventa. Este mult mai probabil sa fim convinsi de o persoana pe care o vedem ca fiind consecventa. Psihologul Abraham Maslow plasa nevoia de consecventa printre cele mai inalte aspiratii umane. Maslow este renumit pentru a sa ierarhie a Nevoilor, definita dupa cum urmeaza: 1. Supravietuirea. 2. Siguranta - nevoia de a ne asigura supravietuirea. 3. Socializarea - nevoia de a interactiona cu alte fiinte umane. 4. Respectul de sine - nevoia de a fi respectat de altii. Dupa ce a conturat aceasta piramida, psihologul a adus in completarea ei inca alte trei nevoi, mai inalte decat acestea: 5. Nevoile cognitive - nevoia de cunoastere. 6. Nevoile estetice - nevoia de frumos si de consecventa. 7. Realizarea de sine - nevoia de implinire. Nevoile cognitive umane sunt evidente. Oamenii simt o necesitate puternica sa descopere explicatii pentru fenomenele din jur: nu putem suporta enigmele. intentionam sa cheltuim 103 Puterea consecventei milioane de dolari pentru a ajunge pe Marte, doar pentru ca trebuie sa aflam daca exista viata pe aceasta planeta, macar la nivel microscopic. Pe de alta parte, poti sa lasi o vaca la poalele unui deal si vaca va ramane acolo toata viata, pentru ca nu se va intreba niciodata ce se afla dincolo. Nevoile noastre estetice actioneaza ca un factor de consecventa atunci cand ne simtim atrasi de frumusete si de ordine. Nu putem suporta sa ne uitam la un tablou care sta intr-o parte; simtim impulsul de a-1 indrepta. Nevoia de consecventa este o forta imensa, pentru ca ea face legatura dintre o nevoie mai complexa — cea de a crea un mediu estetic (de a aduce frumusete in viata noastra) - si una esentiala — nevoia de a supravietui. Nevoia de consecventa are o forta irezistibila, iar maestrii persuasiunii in vanzari o pot folosi pentru a obtine ceea ce vor de la clienti. Consecventa poate avea o forta irezistibila Va mai aduceti aminte de filmul Podul de pe Raul Kwail El reprezinta o ilustrare de mare talent a puterii consecventei. Superba adaptare a cartii lui Pierre Boulle, regizata de David Lean, capodopera se concentreaza asupra prizonierilor din al doilea razboi mondial prinsi in junglele din Asia. Va mai amintiti probabil ca Alee Guinness joaca rolul unui ofiter britanic, convins de catre japonezi sa construiasca un pod peste raul Kwai. Acesta se hotaraste ca podul sa fie cea mai solida constructie pe care el si oamenii sai ar putea sa o ridice vreodata. Cartea lui Pierre Boulle se bazeaza pe fapte reale: trecerea granitei unei tari neutre, Thailanda, de catre soldatii japonezi, cu scopul de a construi un traseu de aprovizionare folosind prizonierii de razboi ca mana de lucru. Ceea ce m-a fascinat a fost faptul ca David Lean a realizat filmul in 1957, la 15 ani dupa evenimentele respective. Astazi, la Cum sa intram in jocul persuasiunii 104 cateva zeci de ani dupa lansarea filmului, locul unde fusese amplasat podul ramane in continuare o importanta atractie turistica. Chiar si locul in care Lean si-a filmat scenele, undeva in Sri Lanka (adica la cateva mii de kilometri distanta), ramane un obiectiv turistic pe care vizitatorii tarii nu il neglijeaza niciodata. De unde aceasta extraordinara fascinatie? A fost un film excelent, dar cred ca o parte din fascinatia pe care o provoaca se datoreaza modului in care prezinta una dintre cele mai importante trasaturi umane: consecventa. Colonelul britanic a fost supus la torturi de neimaginat din cauza refuzului sau initial de a le permite oamenilor sa lucreze la podul japonezilor, intrucat podul constituia o piesa esentiala din ofensiva acestora din urma. intr-un final, a fost de acord, sub pretextul ca vor beneficia de putin exercitiu fizic. Oamenii din subordinea sa au presupus ca e vorba de un fel de subterfugiu si ca el voia de fapt ca ei sa saboteze continuata podului, simuland incompetenta. Numai ca soldatii nu intelesesera mentalitatea ofiterului britanic. Acesta se aflase toata viata in slujba onoarei patriei sale, a regimentului sau si a regelui; i se parea ca ar fi facut mai putin decat era in stare daca ar fi compromis aceasta constructie. Desi isi ajuta inamicul, si-a indemnat oamenii sa le arate japonezilor ce poduri stiu sa construiasca englezii. iata cum ironia sortii ii face pe prizonierii britanici sa munceasca din greu la un pod care va sprijini ofensiva dusmanilor de moarte ai lor. insa, atunci cand William Holden evadeaza si se intoarce pentru a arunca in aer podul, el este incurajat de Guinness? in nici un caz! Dimpotriva, acesta face tot ce-i sta in putinta pentru a-1 impiedica pe Holden sa arunce in aer podul "sau". O intrebare fascinanta pentru expertii persuasiunii: cine a fost eroul filmului? Americanul care isi risca viata pentru a distruge podul sau englezul care isi ajuta dusmanul ? Raspunsul este evident: ofiterul britanic Alee Guiness. De ce ? Pentru ca admiram oamenii care au un comportament consecvent. Persoanele nestatornice ne displac si ne provoaca Puterea consecventei uri sentiment de nesiguranta. Trebuie sa constientizezi faptul ca un comportament consecvent este o forta incredibil de puternica, deoarece el conditioneaza clientul sa aiba incredere in tine. Consecventa te face sa pari puternic in mintile noastre, un grad inalt de consecventa este echivalentul tariei de caracter si al facultatilor intelectuale deosebite. Putem trece cu vederea aproape orice scapare, daca persoana respectiva are un comportament consecvent. Winston Churchill avea un caracter coleric si agresiv. Scopul sau, cel de a impune un control total asupra imperiului Britanic dupa sfarsitul celui de-al doilea razboi mondial, era contrar tendintelor vremii si ar fi putut duce la anarhie. Cu toate acestea, il admiram si il respectam pentru puterea convingerilor sale. Am ajuns sa il admiram si pe Harry Truman din acelasi motiv, iertandu-1 pentru limbajul condimentat si pentru iesirile sale necontrolate. John Fitzgerald Kennedy vorbea despre un viitor grandios, in care noi frontiere se vor deschide si in care mantia puterii va fi mostenita de catre o noua generatie, care se nastea in timpul sau. El a proiectat intr-un mod consecvent o serie de standarde si merita admiratia noastra. in aceeasi masura, o merita si Bobby Kennedy, pentru ultimii sai ani de contracandidatura la presedintie. Va mai amintiti sloganul sau ? "Unii oameni se uita la felul in care stau lucrurile si se intreaba "De ce ?". Eu ma uit la felul in care lucrurile nu au stat niciodata asa si ma intreb "De ce nu?"." Unul dintre cei mai iubiti presedinti ai secolului XX, Ronald Reagan, avea un mod foarte ingenios de a proiecta puterea consecventei. Din acest motiv, isi permitea sa iasa cu fata curata din scandalurile care il vizau. Ordinul executiv 12 333 interzicea asasinarea oamenilor politici straini. Reagan a ordonat Fortelor Aeriene sa lanseze o incarcatura exploziva de 4 000 de kg asupra cortului lui Muammar al-Qaddafi, iar noi am continuat sa 106 Cum sa intram in jocul persuasiunii il admiram. De ce? Pentru ca actiona consecvent. Ne-a spus dinainte ca el era exact acest gen de presedinte si nu ne-a inselat asteptarile. Pe de alta parte, un punct slab al reputatiei lui Reagan a aparut atunci cand se pare ca a dus tratative cu iranienii pentru a obtine eliberarea ostaticilor din Liban, desi ne spusese ca nu ar intreprinde niciodata asemenea actiuni. Senatul a cheltuit 50 de milioane de dolari pentru audierile din scandalul irangatc si nu a reusit sa demonstreze culpabilitatea presedintelui. Cu toate acestea, opinia publica a reactionat intr-un mod complet diferit. L-am admirat pentru demonstratia de forta pusa in scena atunci cand a incercat sa-l trimita pe Qaddafi pe lumea cealalta si l-am acuzat pentru inconsecventa de care a dat dovada cand a incercat sa ofere arme contra eliberarii ostaticilor. Cum sa folosesti consecventa pentru a-ti promova produsul iata cum principiile exemplificate mai sus se aplica si in domeniul artei persuasiunii. Ne place si admiram comportamentul consecvent al altora. La randul lor, acestora le place si admira comportamentul consecvent de care dam si noi dovada. Daca suntem dispusi sa ne aparam principiile, mai ales daca aparent riscam pierderi financiare, vom reusi sa castigam increderea clientului, iar acesta ne va aprecia eforturile. Sa presupunem ca vinzi calculatoare si ai curajul sa-i spui clientului: "Bineinteles ca vreti sa faceti economii. si eu as fi de acord, daca as crede ca e cea mai buna alternativa - numai ca nu e. stiu ca nu veti fi in totalitate multumit daca nu cumparati modelul cu un hard disk de capacitate mai mare. imi pare rau, dar nici eu nu vreau sa va vand un produs mai slab . Le va placea la nebunie de tine! Bineinteles, vor marai putin, insa, daca iti faci temele si ai dreptate, vei castiga teren in fata acelui client. Daca dai inapoi, cum te astepti sa te respecte? 107 i Puterea consecventei Sa presupunem ca doctorul iti spune ca trebuie sa te supui unei chirurgii de bypass triplu, iar tu raspunzi: "Cred ca e de-ajuns si unul dublu". Daca ar raspunde "Bine, hai sa incercam unul dublu si sa vedem ce iese", ce parere ai mai avea despre el atunci? Probabil ca ai mai cere si parerea altui specialist, nu-i asa? De ce caderea lui Carter a dus la ascensiunea lui Reagan ? inconsecventa a fost motivul prabusirii presedintelui Carter. A fost unul dintre cei mai agreabili presedinti, precum si o persoana cu cele mai inalte calitati morale si etice dintre toti presedintii pe care i-a avut America. A fost unul dintre cei mai harnici ocupanti ai biroului de la Casa Alba si poate si cel mai inteligent (doar a fost licentiat in fizica nucleara, nu-i asa ?). Cu toate acestea, si-a pierdut aptitudinea de a-i convinge pe ceilalti, deoarece parea ca ezita in anumite privinte. Nu stia niciodata daca puterea convingerilor sale este de-ajuns pentru a rezolva o problema atunci cand situatia se agrava. Sa luam ca exemplu acordarea vizei pentru sahul iranului. Dupa ce a fost exilat, acesta s-a mutat in frumoasa lui vila din Acapulco Bay. Starea sanatatii sale s-a inrautatit considerabil si a solicitat viza de intrare pe teritoriul SUA pentru a beneficia de tratament medical. initial, presedintele l-a refuzat, temandu-se de eventuale reactii negative din partea guvernului iranian. Apoi, s-a razgandit si i-a acordat viza, sahul putand sa urmeze sedinte de terapie anticancer in New York. Rezultatul a fost un val de proteste antiamericane in iran. Carter a revenit si asupra acestei hotarari si i-a cerut sahului sa plece in Panama, pentru a atenua tensiunile diplomatice. Nu cred ca Ronald Reagan ar fi procedat la fel. Reagan ar fi luat o decizie, nu conteaza care, si ar fi respectat-o. Sa ne gandim la decizia lui Reagan de a-i refuza viza lui Yasir Arafat, cand acesta fusese invitat sa ia cuvantul in fata Adunarii Generale 108 Cum sa intram in jocul persuasiunii a Natiunilor Unite, care se desfasura la New York. Cum ai reactiona daca s-ar vota in proportie de 150 la 2 in Consiliul NATO in favoarea acordarii vizei, iar una dintre cele doua respingeri ti-ar apartine  ie? in cele din urma, Natiunile Unite se decid sa isi mute consiliul la Geneva pentru a trece peste decizia ta! Nu-i asa ca ai vrea sa te gandesti mai bine? Nu ai fi tentat sa-ti spui "si poate totusi am facut o gafa" ? Nu! iei o decizie si o respecti, deoarece, proiectand un comportament consecvent, vei avea drept aliat cel mai puternic factor de persuasiune posibil. in timpul primilor ani de presedintie ai lui George H.W. Bush, nivelul sau de consecventa il propulsase pe primele locuri in topul personalitatilor agreate in America, iar popularitatea sa crestea sau scadea direct proportional fata de acesta. La inceput, era foarte consecvent in privinta atitudinii sale de neaprobare a noilor taxe. "Vor veni de la Congres", ne spunea, "si imi vor zice ca trebuie sa introducem noi taxe. iar eu le voi raspunde: "Fiti atenti la mine: fara alte taxe". Se vor intoarce si vor mai discuta, vor veni iarasi la mine si vor spune: "Domnule Presedinte, trebuie sa introducem noi taxe", iar eu le voi spune: "Fiti atenti la mine: fara alte taxe"." intrase in gratiile publicului.. pana cand a dat inapoi si a aprobat taxele. L-am renegat pentru asta; nivelul sau de popularitate a scazut peste noapte de la 80% la 45%. A urmat razboiul din Golful Persic. Ce nota i-ai da la capitolul "consecventa" pentru felul in care a condus acel razboi? Zece plus, nu-i asa? Nimeni nu ar fi putut da dovada de mai multa consecventa in modul de contracarare a actiunilor lui Saddam Hussein. si ne placea tocmai de asta! Popularitatea sa a crescut de la 40% la 90%. Refugiatii kurzi au fost urmatorii pe lista. intr-o zi, spunea: "Nu am de gand sa trimit soldati americani in mijlocul unui razboi civil care dureaza de secole". Foarte bine, ia atitudine, numai sa mai si pastrezi atitudinea luata. in ziua imediat urmatoare, s-a razgandit si a trimis trupele americane in nordul irakului. Procentul de sustinatori i-a scazut imediat de la 90% la 50%. Puterea consecventei 109[ De care alte dovezi mai clare am mai putea avea nevoie ? Oamenii simt nevoia sa urmeze pe cineva, sa fie condusi de cineva care este consecvent in actiunile sale. Daca esti director comercial sau proprietarul unei firme, poti sa iti spun un lucru sigur despre echipa ta de vanzari: ar prefera sa ii strangi pe toti si sa le spui: "Baieti, cam astea sunt lucrurile la care tinem noi. Acestea sunt standardele noastre etice si morale si puteti fi siguri ca nu ne vom abate de la ele". Ar prefera sa le spui asta decat sa te vada ca eziti la fiecare problema infima care se iveste. Nu vrem sa ne lasam influentati de persoane inconsecvente. Maestrii persuasiunii au constientizat extraordinara forta a consecventei. Daca esti consecvent, clientii vor fi convinsi sa te urmeze. Daca reusesti sa intelegi cam de cat de multa nevoie au clientii de consecventa, poti folosi concluziile trase pentru a le modifica comportamentul. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. iti poti atrage clientii daca dai dovada de consecventa si ti-i poti pierde daca esti inconsecvent. 2. Nevoia noastra de consecventa isi are originile intr-o alta nevoie - cea de a construi o lume previzibila in care sa putem exista. 3- Consecventa intra pentru noi intr-o ecuatie de egalitate cu cele doua nevoi fundamentale: supravietuirea si siguranta. 4. Nevoia de consecventa are o forta irezistibila, iar tu, in calitate de maestru al persuasiunii, o poti folosi pentru a obtine ceea ce vrei de la clienti. 5. Dand dovada de consecventa in comportamentul tau, vei avea drept aliat o forta extrem de puternica, deoarece vei conditiona clientul sa aiba incredere in tine. 6. Nu avem incredere in straini decat atunci cand acestia au adoptat un tipar comportamental consecvent. 110 Cum sa intram in jocul persuasiunii 7. ia o decizie si respect-o, deoarece proiectarea unui comportament consecvent este cel mai puternic factor de persuasiune pe care il poti utiliza. 8. Oamenii simt nevoia sa urmeze, sa fie condusi de o persoana care este consecventa in actiunile sale. Legaturile: cheia magica a persuasiunii Bonding este un termen folosit de psihologi pentru a descrie schimbarile prin care trec o mama si copilul sau nou-nascut atunci cand ea il atinge pentru intaia oara. intre cei doi incepe sa se formeze o legatura ce nu mai dispare niciodata. Maestrii persuasiunii folosesc acest termen pentru a descrie modul in care conving o persoana sa-si ia un angajament. Daca ii putem convinge pe ceilalti sa si-l ia oricare ar fi acesta, putem sa speculam nevoia acestora de a fi consecventi in raport cu angajamentul luat. Am reusit sa ii fixam in acel tipar comportamental. Putem sa cream o legatura intre noi si ceilalti folosind expresii cum ar fi: "Те-am considerat intotdeauna o persoana onesta, iar tu crezi acelasi lucru despre tine, nu-i asa?". Daca ai reusit sa-ti faci clientul sa aprobe aceasta afirmatie, i-ai definit practic intregul comportament pe viitor fata de tine. ii va fi foarte dificil sa intreprinda actiuni necinstite. "Harry, crezi in principiul "castigului egal", nu-i asa ? Daca iti arat cum poti obtine un castig, nu te deranjeaza sa obtin si eu unul, de acord?" Fa-1 pe Harry sa-si ia un angajament aprobandu-te si l-ai fixat in acel tipar comportamental. Aprobarea verbala a comportamentului cuiva este o strategie eficienta. Poti modifica comportamentul oamenilor facandu-le complimente atunci cand actioneaza asa cum vrei tu si neoferind complimentele respective atunci cand actioneaza contrar asteptarilor tale? Desigur! La Hollins College, 24 de studenti care urmau un curs de psihologie s-au hotarat sa testeze eficacitatea 112 Cum sa intram in jocul persuasiunii complimentelor in privinta femeilor din campus si a modului acestora de a se imbraca. Pentru ceva timp, au facut complimente tuturor studentelor care purtau albastru. Rezultatul a fost o crestere de la 25 la 38% a purtarii hainelor albastre. Au trecut apoi la complimentele facute femeilor ce purtau rosu. Rezultatul a fost dublarea frecventei acestei culori in campus, de la 11 la 22%. Acelasi lucru se intampla si cand faci comentarii favorabile asupra comportamentului unei persoane. Creand legaturi cu cei din jur (incet, dar sigur), putem sa-i convingem sa faca aproape orice. Nu putem, bineinteles, sa folosim acest procedeu in scopuri imorale sau ilegale, insa este fascinant sa-i vedem eficienta pusa in practica. in filmul Wall Street, personajul jucat de Michael Douglas a folosit aceasta tactica pentru a-1 corupe pe eroul interpretat de Charlie Sheen la utilizarea in scopuri ilegale a informatiilor confidentiale. Daca va mai amintiti, Charlie Sheen juca rolul unui director de conturi pentru client, nerabdator sa puna mana pe o parte din afacerile eroului jucat de iMichael Douglas. Acesta il informeaza despre o companie care va fi exonerata de catre FAA1 in cadrul unei anchete asupra prabusirii unui avion. Sheen il ajuta pe Douglas sa faca o investitie de proportii cumparand actiuni la acea firma. Totusi, nu ii spune acestuia ca informatia obtinuta provine de la tatal sau, angajat al acelei companii aeriene. Cu toate acestea, Douglas afla si ii aminteste ca a comis o infractiune, ceea ce il va lega pe Sheen de noua sa imagine de sine. Urmatorul pas este sa-l convinga pe Sheen sa urmareasca un alt investitor, pentru a afla ce companie intentioneaza acesta sa preia. Sheen obiecteaza, insa Douglas l-a impins cu abilitate catre convingerea ca este o persoana capabila de a incalca legea in acel mod. Daca Douglas ar fi incercat de la bun inceput sa-l convinga pe Sheen sa devina un traficant de informatii, nu ar fi reusit. insa, legandu-1 treptat de noul sau comportament, a reusit sa-l corupa. 1. Federal Aviation Agency - Agentia Federala de Trafic Aerian (n. tr.). Legaturile: cheia magica a persuasiunii 113 [ Cum sa spargi piata folosind legaturile create Principiul crearii de legaturi arata ca nu ar trebui sa ne facem prea multe probleme daca nu reusim sa obtinem un consimtamant total in primele faze ale procesului de persuasiune. Daca poti sa iti convingi clientul sa fie de acord chiar si cu o solicitare mai lipsita de interes, vei avea mai mult succes peste catva timp. Pe masura ce faci ca el sa fie de acord cu solicitarea respectiva, il fixezi intr-o noua imagine personala. Sa presupunem ca vinzi accesorii de birou. Un element care ti-ar aduce profituri mari ar putea fi contractul de asistenta tehnica, extinzand garantia. S-ar putea sa intampini dificultati la inceput, atunci cand incerci sa-ti convingi clientul sa accepte asistenta. Clientul va spune: "stim ca acele garantii va aduc profit. Suntem o companie destul de mare si ne permitem sa ne asumam riscurile". Daca revii asupra acestui capitol dupa ce ai obtinut contractul de baza, vei observa ca atitudinea acestuia s-a schimbat complet. inainte sa pleci, fa-ti curaj si intreaba-1: "Domnule client, n-am putea sa mai aruncam o privire asupra contractului de garantie prelungita? Cred sincer ca este potrivita pentru firma dumneavoastra. Problema nu este venitul, ci revizia preventiva. Daca accesoriile sunt asigurate, angajatii ne vor suna mult mai repede, pentru ca un telefon nu va costa mare lucra. Vom identifica problemele inainte ca acestea sa se agraveze, iar produsele achizitionate vor avea o viata mai lunga". Clientul tocmai si-a luat un angajament mare fata de tine si fata de firma pe care o reprezinti, fiind de acord sa cumpere echipamentele respective. Ai sanse destul de mari sa-ti raspunda: "Bine, daca tu crezi ca e chiar atat de important, de ce nu ?". De fiecare data cand oamenii adopta un tipar comportamental, ei au impulsul de a sustine decizia pe care tocmai au 114 Cuni sa intram in jocul persuasiunii luat-o. Desi au respins propunerea ta de ia bun inceput, este posibil ca situatia sa se fi schimbat acum. in toata tara, agentii de vanzari se multumesc cu un deget, cand ar putea sa ia toata mana. Fa un efort in plus, odata ce clientul si-a luat un angajament atunci cand a fost partial de acord cu propunerea ta. Angajamente fata de investitiile mentale Vreau sa iti dau un exemplu asupra modului in care procesul de luare a angajamentelor face ca mintea umana sa sustina deciziile luate anterior. La fel ca multe alte state, California sufera de patima loteriilor, intr-o saptamana, reportul de la extragerea saptamanala "6 din 49" era de 39 de milioane. in ziua extragerii, biletele de loterie se vindeau in tot statul cu o viteza de 5 000 pe secunda! sansele de castig erau de 14 milioane la 1, insa nimanui nu-i pasa. Partenerul meu de golf, Michael Crowe, a cumparat bilete in valoare de 50 de dolari. Am incercat sa-i cumpar biletele, doar sa vad cum reactioneaza. A refuzat 150 de dolari oferiti in schimbul lor, desi avea destul timp sa isi cumpere altele.. si sa mai castige si 100 de dolari in plus! Nu este vorba aici doar de superstitie; explicatia e mai complicata. Sunt sigur ca, inainte de a cumpara biletele, Michael nu a fost prea incantat sa investeasca 50 de dolari intr-o sansa de 14 milioane la 1. Cu toate acestea, luase decizia sa o faca, iar acum isi luase un angajament mental fata de acea decizie. Din moment ce refuzase 150 de dolari, ai fi putut crede ca era de trei ori mai sigur pe investitia facuta decat atunci cand cumparase biletele. Gandeste-te la acest lucru urmatoarea data cand folosesti puterea de persuasiune. Fie ca esti agent de vanzari care promoveaza un produs, fie ca esti director de vanzari care incearca sa convinga un agent, dupa ce ai obtinut acordul initial, adu-ti aminte de acest rationament: "Acest om e de trei ori mai sigur 115 i_________________________Legaturile: cheia magica a persuasiunii acum pe decizia luata decat atunci cand ne-am intalnit. Acum pot sa mai agat cateva lucruri, care vor fi cireasa de pe tort". Daca lucrezi intr-o companie mare, uita-te la declaratia anuala de venit si compara castigul net cu venitul brut. Este probabil sa nu vezi un profit mai mare de 5%. Cand marja de profit este atat de subtire, probabil ca pierzi intr-adevar bani la primul produs vandut clientului. Trebuie sa amortizezi costurile de productie, costurile suplimentare fixe, plus costurile de promovare prin vinderea primului produs. Produsele aditionale si achizitiile repetate sunt cele prin care compania scoate profit. in industria incaltamintei, se spune ca, atunci cand cumperi douasprezece perechi de pantofi de la fabricant, pierzi bani la . primele unsprezece perechi vandute. Doar a douasprezecea pereche vanduta fara reducere iti aduce bani. in industria super-magazinelor, daca ai cumparat produse in valoare de 50 de dolari si ii dai bacsis un dolar angajatului care ie impacheteaza, acesta a scos mai mult profit decat magazinul. in lumina acestor date, haideti sa reanalizam situatia agentului care vinde accesorii de birou. Articolele aditionale, cum ar fi contractul de asistenta tehnica si consumabilele, ar putea fi singurul lucru din care el face bani! Daca ai curajul sa ceri mai mult dupa ce ai incheiat contractul de baza, vei avea una dintre cele mai profitabile idei posibile. Adu-ti aminte de angajamentul luat fata de decizia anterioara Pe masura ce incerci sa convingi clientul sa-si ia un angajament fata de decizia de a face afaceri cu tine, adu-ti aminte ca el s-a angajat deja sa cumpere de la furnizorul actual. Ai grija sa nu-i ataci decizia in mod direct. Abordarea de tipul "Produsul meu este categoric superior produsului oferit de X" poate fi perceputa ca un atac direct asupra capacitatii sale de a lua o decizie buna. Formuleaza-ti atacul intr-un mod mai politicos, spunand: "Acum 116 i Cum sa intram in jocul persuasiunii zece ani, cand ati inceput sa faceti afaceri cu X, cred ca ati luat o decizie buna. Cu progresele tehnologice de astazi, cred ca aveti alte optiuni, mult mai bune". Cum folosesc anchetatorii militari puterea angajamentelor iata cum anchetatorii din lagarele de prizonieri foloseau angajamentele pentru a-si convinge prizonierii sa-si tradeze tara. in timpul razboiului din Coreea, anchetatorii chinezi au avut un succes remarcabil in incercarea de a-si convinge prizonierii sa coopereze. Pusi in fata unor militari antrenati sa nu spuna nimic mai mult decat numele, gradul si numarul de identificare, acestia au pus la punct un plan simplu si inselator: a incepe de la putin si a construi treptat, dupa principiul angajamentelor. Daca poti convinge pe cineva sa emita judecati intr-o privinta, poti sa-ti construiesti atacul pe baza impulsului sau de a fi consecvent fata de acea atitudine luata. Prizonierul era rugat, pe un ton prietenos, sa admita ca lumea occidentala nu era perfecta. Urmatoarea intrebare ii cerea sa fie de acord ca rata somajului era mai scazuta in tarile comuniste. Aceste informatii, inofensive si autentice, il angajau pe prizonier in sustinerea unui punct de vedere procomunist. Mai tarziu, i se cerea sa explice pe larg afirmatiile facute, si anume ca lumea occidentala nu era perfecta. N-ar putea dumnealui sa indice cateva dintre motivele care l-au determinat sa afirme acest lucru ? A mai spus si ca somajul nu reprezinta o problema in tarile comuniste? De unde a aflat el asta? Construindu-si argumentatia pe aceste angajamente aparent nesemnificative, chinezii au convins multi prizonieri sa semneze declaratii de condamnare a razboiului si sa fie inregistrati in timp ce faceau afirmatii ostentativ procomuniste, afirmatii ce urmau sa fie difuzate la scara larga. Legaturile: cheia magica a persuasiunii Dr. Edgar Schein, cel care a petrecut ani intregi studiind metodele chineze de interogare, a afirmat ca aproape toti prizonierii de razboi capturati in timpul razboiului din Coreea au cooperat intr-un fel sau altul cu inamicul, o diferenta remarcabila fata de situatia din al doilea razboi mondial, cand cazurile de acest gen au fost foarte rare. Fenomenul concursurilor de eseuri Nu te-ai intrebat niciodata care este scopul acelor concursuri organizate de producatori, in care participarea consta in redactarea unui eseu de 25 de cuvinte in care sa fie explicate motivele pentru care iti place o anumita marca de ketchup sau de chipsuri ? Cui ii pasa ? Doar nu se asteapta nimeni sa apari cu vreun slogan inteligent care a scapat agentiei de publicitate respective, nu ? in nici un caz. Ei folosesc puterea angajamentelor. Daca sute de mii de consumatori afirma in scris ca le place produsul, ei iau o atitudine pe care se angajeaza sa o respecte. Este foarte probabil sa pastreze acea atitudine, continuand sa le placa si sa cumpere produsul respectiv. Cum sa determini clientid sa ia un angajament fata de produsul tau Cum poti sa faci clientul sa ia un angajament fata de tine si fata de produsul sau serviciul tau ? O modalitate ar fi achizitionarea acestora de la tine. Exista insa si o alta metoda, mult mai eficienta : obtinerea unei recomandari. Sunt sigur ca, atunci cand faci o vanzare, ii ceri clientului sa-ti recomande si alti potentiali clienti. Aceasta este o modalitate excelenta de a-ti largi baza de clienti. Dupa ce l-ai convins sa-ti ofere niste nume, incearca sa-l convingi sa sune persoana respectiva si sa-i propuna o intalnire Cum sa intram in jocul persuasiunii 118 | cu tine. Efectul este dublu : sansele de a vinde clientului potential cresc semnificativ si, foarte important, clientul care te recomanda isi declara in mod public angajamentul fata de tine. ii va fi mult mai dificil sa-si schimbe planurile in privinta ta. Un experiment efectuat de Hobart si Hovland, publicat si in revista American Psycbologist, subliniaza acest lucru. Cercetatorii au ales 100 de elevi si i-au rugat sa asiste la un discurs in favoarea reducerii varstei minime pentru dreptul de vot. Acestia au fost apoi rugati sa scrie un eseu in care sa-si expuna punctul de vedere pe aceasta tema. Jumatate dintre elevi au fost informati ca eseurile ar putea sa apara in publicatia liceului. Elevilor din cealalta jumatate li s-a spus ca eseurile sunt confidentiale. Apoi, ei au ascultat un discurs foarte convingator in care se sustinea ca varsta pentru a detine dreptul de vot nu ar trebui sa fie redusa. Putini dintre elevii care scrisesera pentru revista liceului s-au razgandit. insa majoritatea celor ce credeau ca propriile creatii vor fi confidentiale si-au schimbat parerea. A fost unul dintre multe alte experimente ce au demonstrat, fara urma de indoiala, faptul ca persoanele convinse sa ia un anumit tip de atitudine in public isi schimba foarte rar parerea. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Daca ii putem convinge pe altii sa ia un anumit tip de atitudine, de orice fel ar fi aceasta, putem sa speculam nevoia lor de a ramane consecventi fata de atitudinea luata. i-am facut sa ia un angajament fata de acel tipar comportamental. 2. Creand legaturi cu alte persoane (incet, dar sigur), putem sa ii convingem sa faca aproape orice. 3. De fiecare data cand o persoana intra intr-un tipar comportamental, ea are impulsul de a-si sustine decizia luata. Acesta este motivul pentru care ar trebui sa faci eforturi 119 Legaturile: cheia magica a persuasiunii suplimentare odata ce clientul si-a luat un angajament, fiind de acord cu o parte din propunerea ta. 4. Daca ai curajul sa ceri mai mult dupa ce ai obtinut acordul initial, vei face una dintre cele mai profitabile miscari posibile. 5. Angajamentele sunt atat de eficiente, incat sunt folosite de catre anchetatorii chinezi pentru a convinge trupele americane sa semneze declaratii prin care condamna actiunile propriei tari. 6. Cere-i clientului sa faca public angajamentul luat fata de tine, telefonand altor clienti potentiali si recomandandu-te. {ti) Cum sa vinzi unui comitet Una dintre cele mai grele provocari pe care un agent de vanzari le are de infruntat este prezentarea tinuta in fata unui comitet de achizitii. Sunt orator de profesie de peste 20 de ani si am invatat destule despre metodele de a-ti convinge publicul. in acest capitol, te voi invata tot ce stiu din experienta personala despre modul de a convinge un grup de oameni. Vei afla ce trebuie sa stii pentru a pune la punct prezentari convingatoare in fata comitetelor de achizitii. Afla motivul pentru care comitetul a fost chemat Primul punct asupra caruia ne vom opri in analiza metodelor de convingere a unui comitet va fi urmatorul: de ce a fost chemat? Se afla in fata ta pentru ca membrilor li s-a cerut sa fie acolo sau pentru ca ei au ales sa vina ? Spre exemplu, este posibil ca, la sediul firmei, directorii sa le fi spus membrilor ca prezenta este obligatorie, fie ca vor, fie ca nu. S-ar putea chiar sa dea semne de ostilitate fata de tine, deoarece nu vor sa se afle acolo. Pe de alta parte, daca prezenta este optionala, a fost alegerea lor sa vina si sa te asculte. Care este importanta acestui fapt? Evident ca ai sanse mai mari sa castigi o audienta mai amabila daca ei au ales sa vina. si totusi, mai exista un factor cu o importanta si mai mare pentru tine. Daca au venit de bunavoie, poti sa fii aproape sigur de faptul ca produsul tau e ca si cumparat. Cum sa vinzi unui comitet HLJL Cine crezi ca participa la discursurile tinute de un membru al partidului democrat? Majoritatea celor prezenti sunt democrati, iar acestia sunt deja de acord cu ceea ce are de zis vorbitorul. Republicanii, adica cei carora vorbitorul vrea cu adevarat sa li se adreseze, nu vin atat de frecvent. Cine crezi ca vine la sedintele cu parintii ? Nu parintii elevilor mediocri, adica cei pe care sedinta i-ar ajuta cu adevarat. Parintii elevilor buni sunt cei care participa, ai celor care, oricum nu au probleme. Cercetatorii denumesc acest fenomen "sindromul expunerii selective". Ghici cine sunt cei mai avizi cititori de reclame pentru o marca de masini oarecare. Persoanele care au deja masina respectiva, nu persoanele pentru care agentia de publicitate cheltuieste mult pentru a-i impresiona. Acesta e unul dintre motivele pentru care televizorul este un mijloc de promovare atat de eficient: poti sa ajungi la oricine, nu doar la cei care sunt interesati din motive personale de produsul tau. Motivul din spatele acestui fenomen este tendinta oamenilor de a nu iesi din zona lor de confort si siguranta. Daca le oferi posibilitatea de a alege intre un vorbitor care va spune lucruri pe care ei deja le cred si unul care le va pune sub semnul intrebarii sistemul de valori, il vor alege aproape intotdeauna pe cel in prezenta caruia se simt in siguranta. Prima intrebare pe care un vorbitor persuasiv ar trebui sa si-o puna este urmatoarea: Membrii comitetului au venit de bunavoie ? Daca da, poti presupune ca deja sunt in favoarea propunerilor tale. Nu trebuie sa te preocupe prea mult prezentarea unor puncte de vedere opuse si nu trebuie sa-ti faci griji in privinta aducerii lor in tabara adversa. Toata capacitatea ta de persuasiune trebuie sa se concentreze pe stimularea lor. Spune-le clar si raspicat la ce te astepti sa faca. 122 Cum sa intram in jocul persuasiunii 'X Argumentul suprem -la inceput sau la sfarsit? Cercetatorii denumesc aceasta dilema "problema primaritate--recenta". E mai bine sa plasezi argumentul cel mai convingator la inceput si sa continui cu demonstratiile care vin sa-l sprijine sau sa pastrezi artileria grea pentru sfarsit? Acest gen de probleme sunt de o importanta minora pentru tine. Nici nu mai incape indoiala ca oamenii au cele mai clare amintiri legate de ceea ce aud la inceput sau la sfarsit. si primul, si ultimul paragraf dintr-o propunere de colaborare ar trebui sa fie punctele sale forte. Primul si ultimul capitol ale unei carti trebuie sa fie memorabile. si totusi, daca ai doar douazeci de minute la dispozitie pentru a convinge membrii unui comitet, e mai bine sa-i iei tare de la inceput cu primul argument? Sau este mai avantajos sa-i impulsionezi prin plasarea argumentelor cele mai puternice spre sfarsit? Depinde de cei prezenti. Acesta este si motivul pentru care trebuie sa stii daca cei care sunt acolo sunt de bunavoie sau pentru ca li s-a impus asta. Daca te bucuri de o audienta prietenoasa, care crede deja ceea ce vrei sa spui, pastreaza-ti argumentele mai puternice pentru sfarsit. Vor fi indeajuns de dispusi sa te asculte. Poti sa pastrezi artileria grea pentru impulsul dat la final. Daca membrii comitetului nu sunt deja convinsi de valabilitatea propunerilor tale sau daca sunt pasivi ori ostili, adu-ti argumentul forte inaintea celorlalte. Ai nevoie de o fraza care sa atraga automat atentia, pentru ca ei sa asculte ceea ce ai de spus. Trebuie sa-i sochezi, pentru a-i face sa constientizeze magnitudinea problemei sau ofertei. Ai putea incepe prin a spune: ^S-ar putea sa nu va placa ceea ce voi spune astazi, dar cineva trebuie sa aiba curajul sa o faca. Daca nu actionam acum, veti expune aceasta companie la pericole mai mari decat cele pe Cum sa vinzi unui comitet 123[ care le-a avut de infruntat in cei 34 de ani de cand fondatorul ei a pus bazele afacerii". S-au prezentat mai multi agenti de vanzari. intri primul sau ultimul? Alternativa corecta te va uimi. Sa presupunem ca vinzi electronice. Reteaua Home Depot efectueaza analiza bianuala asupra liniilor de produse. Stai si astepti in hol, impreuna cu alti cinci agenti, iar toti sunt concurentii tai directi. Comitetul magazinului va asculta sase prezentari si se va decide care dintre cele sase linii de electronice va intra la vanzare in magazinul lor. Cand ai prefera sa tii prezentarea : la inceput sau la sfarsit? Am crezut intotdeauna ca va fi in avantajul meu sa imi tin prezentarea ultimul. E bine sa fii ultima persoana care isi prezinta argumentele, chiar inainte ca membrii sa voteze. Cu toate acestea, cercetarile efectuate in domeniu mi-au aratat ca ma inselam: e mai bine sa intri primul (din cauza raportului primaritate-recenta); daca nu poti sa intri primul, intra ultimul. Cercetatorii au efectuat studii exhaustive asupra acestei probleme. Ei au creat un mediu in care argumente la fel de convingatoare au fost prezentate consecutiv in fata unei audiente bine echilibrate. Aceste studii au demonstrat clar ca e in avantajul tau sa intri primul. Vei avea mai mult succes daca iti prezinti argumentul inaintea concurentilor si-i lasi peacestia sa te submineze, daca sunt in stare. Bineinteles, dezavantajul consta in imposibilitatea de a sti ceea ce alti agenti vor spune. Un alt agent de vanzari ar putea sa-ti conteste argumentele, dar e mai bine sa ai prima ocazie de a atinge inima si mintea comitetului. 124 Cum sa intram in jocul persuasiunii Un mod simplu si eficient de a atrage comitetul de partea ta E foarte simplu: incepe prin a-ti exprima sprijinul fata de o chestiune de interes pentru cei prezenti. Sa spunem ca tii o prezentare la o companie de petrol si stii ca principiile companiei resping orice tip de implicare guvernamentala in industria petrolului. Tu vinzi componente de calculatoare si software localizat. iti incepi prezentarea discutand despre companiile care au ajuns in Fortune 5001, clienti de-ai tai, de altfel, si despre cat de bine te descurci in diferite domenii de vanzare. Apoi spui: "De fapt, singurul segment de piata in care am avut probleme a fost cel guvernamental. Nu am reusit niciodata sa ne intelegem prea bine cu agentiile guvernamentale". Care este rezultatul scontat? Membrii care se abtin de la comentarii in aceasta privinta nu iti vor sprijini proiectul. insa vei reusi sa iti reduci la tacere opozitia. Cercetatorul W. Weiss, care si-a publicat rezultatele cercetarilor in Journal of Abnormul and Social Psycbology, a indicat motivele pentru care aceasta strategie da rezultate. El a vizat un grup de 120 de studenti, pe care i-a impartit in doua grupuri. Subiectul studiului (avand ca subiect persuasiunea) era tratarea apei cu fluor, impusa de normele guvernamentale. El stia, dintr-un chestionar anterior, ca studentii erau in favoarea procedeului, insa doar intr-o majoritate relativa. inainte de discutia asupra procedeului de fluorurare, vorbitorul a spus unui grup de studenti ce sustinator infocat al libertatii studentilor era, iar aceasta era evident o tema pe care si ei o sprijineau fervent. Vorbitorul nu a mentionat acelasi lucru si in fata celuilalt grup de studenti A cerut apoi ambelor grupuri sa sustina interzicerea fluorurarii. tin sa subliniez ca studentii erau de acord cu procedeul, asa ca 1. Lista primelor 500 de companii din SUA, ordonate in functie de venitul lor brut (n. tr.). Cum sa vinzi unui comitet 125 | vorbitorul le cerea practic sa renunte la opiniile lor. A reusit sa convinga primul grup, care il auzise vorbind despre libertatea studentilor, insa nu a reusit sa convinga si studentii din cel de-al doilea grup. Este important sa intelegem fenomenul respectiv. Cercetarile ulterioare i-au demonstrat ca argumentele aduse in favoarea unei chestiuni controversate nu faceau ca publicul sa sustina problema cealalta. insa multe obiectii posibile au fost eliminate, iar el a obtinut majoritatea. Lectia pe care trebuie sa o invatam este urmatoarea: daca vrei sa reduci contraargumentele, incepe prin a sustine o chestiune care stii ca prezinta interes pentru comitet. Cum sa alegi intre metodele de persuasiune: dupa principiul logic sau sentimental? Majoritatea oamenilor din vanzari iti vor spune ca vei vinde daca ti-ai impresionat clientul. Daca au dreptate, concluzia este ca un vorbitor este mai convingator atunci cand are un impact emotional asupra acestuia, decat un impact rational. Problema este absenta oricarui studiu credibil care sa indice predispozitia oamenilor de a fi mai usor afectati de emotii decat de logica. Adevarul este ca totul depinde de membrii comitetului carora te adresezi. Unii dintre ei reactioneaza mai mult pe plan emotional si sunt afectati atunci cand faci apel la sentimentele lor. Alti membri vor recurge la o analiza atat de logica a situatiei, incat apelurile emotionale li se vor parea false si complet neinteresante. Cercetarile au indicat importanta majora a coeficientului de inteligenta al ascultatorilor. Logica ii influenteaza pe cei cu o inteligenta ridicata, care nu sunt interesati de sentimente. Logica ii bulverseaza pe cei cu o inteligenta scazuta, care sunt mai vulnerabili in fata apelurilor emotionale. 126 Cum sa intram in jocul persuasiunii Cercetarile au vizat si asa-zisa "complexitate integrativa", care compara dificultatea de a-i convinge pe cei care gandesc in termeni concreti, fata de cei care gandesc la un nivel abstract. Cei situati la un nivel concret au o atitudine mai rigida si au dificultati in a folosi informatiile in scopuri inovatoare si utile. Cei situati la un nivel abstract, adica persoanele creative din societatea umana, sunt mult mai deschise fata de ideile noi. Concluzia la care ai putea sa ajungi este ca e mai usor sa convingi creatorii (cum ar fi artistii si scriitorii), decat persoanele lipsite de acest potential, cum ar fi contabilii si inginerii. Desi persoanele creative sunt mai dispuse sa accepte noi puncte de vedere si sa-ti asculte argumentele, acestea sunt si mai greu de convins. Un contabil sau un inginer ar putea fi foarte reticent la mesajul tau, deoarece s-a fixat deja pe o decizie. Cu toate acestea, se va razgandi imediat, daca poti sa demonstrezi ca se insala, deoarece nu manifesta nici un atasament emotional fata de prejudecati. Un maestru al persuasiunii stie cum sa vada dincolo de aparente. Fa-ti timp pentru investigatii. Cine va veni acolo ? Care este pozitia ocupata in firma? Rezerva-ti cateva momente pentru a strange mainile tuturor si pentru a intui ce tip de persoana e fiecare. Ai nevoie de o runda de intrebari si raspunsuri ? O runda constructiva de intrebari si raspunsuri iti creste dramatic puterea de convingere, iar una nereusita ar putea fi un dezastru. Efectul vizat este aducerea membrilor comitetului la punctul tau de vedere. Chiar daca nu e decat un simplu joc, aminteste-ti ca oamenii sustin o chestiune in favoarea careia au adus deja argumente. incurajeaza-i intotdeauna pe cei care au curajul sa puna intrebari. Nu este necesar sa fii de acord cu ei, insa trebuie sa le spui ca au pus o intrebare buna si sa-i tratezi cu caldura.  Z7 i Cum sa vinzi unui comitet Daca te deranjeaza sa porti o discutie deschisa, atunci probabil nu iti cunosti produsul sau serviciul destul de bine sau poate nu ai destula incredere in avantajele oferite de acesta. in cazul in care crezi cu adevarat ca ei trebuie sa cumpere de la tine, vei primi bucuros obiectiile aduse, pentru ca ele iti dau ocazia sa-ti aduci ascultatorii pe calea cea buna. Nu-ti face griji in privinta unor intrebari ostile din partea membrilor, care te-ar putea face de ras. Daca nu ai fost ostil fata de comitet, nici ei nu te vor ataca fara motiv. Studiile stiintifice au indicat nu numai ca oamenii sunt mai usor de convins atunci cand i-ai implicat intr-o activitate, dar si ca ei raman la convingerea respectiva pe o perioada mai indelungata. Avem tendinta sa uitam repede ceea ce am auzit si sa ne amintim timp indelungat ceea ce am facut. Maestrii persuasiunii inteleg importanta implicarii active intr-o runda de intrebari si raspunsuri. Diversiunile constructive te ajuta sa convingi Nu-ti face probleme in privinta diversiunilor. Oamenii sunt mai usor de convins atunci cand li se distrage putin atentia. Suna ciudat, nu ? si totusi, acesta-i adevarul. interlocutorii tai pot fi mai usor de convins atunci cand li se distrage atentia, decat atunci cand sunt fortati sa se concentreze pe subiectul discutiei. Cu toate acestea, pentru ca diversiunea sa dea rezultate, ea nu trebuie sa fie abuziva, ci placuta. Un pranz de afaceri este exemplul perfect, contextul ideal in care ai putea sa convingi pe cineva. in capitolul 8, am indicat motivul principal pentru care mesele de afaceri sunt atat de eficiente, insa faptul ca ele comporta si o diversiune placuta poate fi la fel de util. Daca stai sa te gandesti, motivul pentru care o diversiune placuta te ajuta sa convingi este evident. Cand oamenii sunt fortati sa se concentreze asupra procesului decizional, li se pare Cum sa intram in jocul persuasiunii 128  ca se confrunta cu o sarcina dificila. Diversiunile mici si placute creeaza un mediu linistit si prietenos, in care clientul poate fi mai receptiv la mesajul tau. Umorul este o metoda buna de a distrage atentia celor care asculta, asa ca nu strica sa fii spiritual. Nu te apuca sa spui bancuri; daca nu-ti ies poantele, esti pierdut. insa, daca un membru din comitet tine sa zica una buna, incurajeaza-1 si rade alaturi de el. Prin natura lui, umorul nu este un factor eficient de persuasiune. Satira, de exemplu, ii poate face pe oameni sa se gandeasca la problemele sociale, insa nu duce la nici o schimbare vizibila. Cu toate acestea, umorul poate avea o valoare considerabila, ca element secundar in procesul de convingere. El este important deoarece: 1. Are rolul unei diversiuni placute si neabuzive, care, asa cum am indicat mai sus, este un factor auxiliar in procesul de convingere. 2. impiedica membrii consiliului sa se plictiseasca. 3- ii impiedica pe acestia sa nu fie atenti la mesajul tau. 4. Le creeaza o stare de spirit in care sunt receptivi si prietenosi. Umorul trece pe planul principal, inaintea tentativei de convingere, atunci cand mesajul devine subiectul glumelor. Am vazut adesea agenti de vanzari neexperimentati ce cad in aceasta capcana. Pe masura ce vad ca membrii comitetului rad la glumele lor, incep si ei sa foloseasca mai mult umor in prezentare. Daca cei din fata ta se distreaza si iti asculta atenti fiecare cuvant, asta nu inseamna si ca se lasa convinsi. Maestrii persuasiunii stiu cum sa foloseasca umorul fara a-1 lasa sa inlocuiasca mesajul. Materialele vizuale atragatoare sunt un alt mod de a distrage atentia intr-un mod placut. in timpul cursurilor mele, folosesc animatii color in PowerPoint pentru a-mi ilustra argumentele. Acestea elimina plictiseala din randurile publicului si ofera o diversiune placuta. i Cum sa vinzi unui comitet Ambele aspecte ale problemei sau doar unul? As putea sa te plictisesc cu vrafuri intregi de studii pe aceasta tema; mai bine trecem la subiect si iti spun regulile: 1. Trebuie sa prezinti un singur aspect daca: • comitetul este prietenos ; • argumentul tau este singurul prezentat; • vizezi o aprobare rapida, si nu un angajament pe termen lung. 2. Trebuie sa prezinti ambele aspecte daca: • comitetul da semne de ostilitate ; • vor asculta si alte propuneri, din partea altor agenti; • vizezi un angajament pe termen lung. Exagerarile sunt daunatoare Poti sa exagerezi putin, pentru a accentua punctele vizate, numai sa nu fortezi nota. in jocul persuasiunii, rezultatele sunt vizibile: profituri scazute. Sa luam in considerare doar doi dintre factorii de motivare (am vorbit despre acestia, precum si despre altii, in capitolul 1). Puterea ta de convingere creste pe masura ce creste si perceptia recompensei primite pentru acordul dat propunerii tale. Pe de alta parte, ea creste si odata cu abilitatea de a proiecta posibilitatea unor pedepse mai mari in cazul neaprobarii. Cu toate acestea, mai importanta decat pedepsele si recompensele este disponibilitatea comitetului de a crede ca plusurile si minusurile sunt reale. Cum sa intram in jocul persuasiunii 130 | Arta recomandarilor perfecte Daca vei tine o prezentare in fata unui comitet, adevarul este ca s-ar putea sa nu iti treaca prin minte ca si felul in care esti prezentat membrilor este esential. Poti fi prezentat fie verbal (de catre clientul care iti face cunostinta cu grupul de achizitii), fie vizual (printr-un material tiparit pe care il inmanezi membrilor). Pentru a fi convins, comitetul trebuie sa te vada ca pe o autoritate in domeniu. Poti da aceasta impresie fie prin titulatura ta, prin recomandari sau prin experienta. Daca esti prezentat ca fiind "persoana care a rezolvat problema cu bagajele la aeroportul din Denver", membrii dau din cap in semn de apreciere, iar tu esti pe drumul cel bun. Ce poti sa faci daca nu ai recomandari solide pe care sa le poti scoate in timp ce esti prezentat? Daca asa stau lucrurile, e mai bine sa-ti prezinti recomandarile dupa ce ai terminat. S-a demonstrat ca, daca ei asculta felul in care esti prezentat si iti percep recomandarile ca fiind slabe, ai eliminat aproape orice sansa de a-i convinge. Cu toate acestea, principiul respectiv se aplica si invers. Daca vorbesti fara sa fii prezentat, iar ei sunt multumiti de ceea ce au auzit, niste recomandari slabe date la sfarsit vor face ca impactul negativ sa fie aproape inexistent. Cercetatorii au indicat faptul ca oamenii uita imediat cine a spus un anumit lucru, desi pot sa-si aminteasca mesajul. Nu ti se pare ca au dreptate? Auzi adesea oameni care spun ceva de genul: "Am aflat ca respectivul a facut nu stiu ce". isi aduc aminte ce au auzit, insa nu isi pot aminti persoana care a zis acele lucruri. Ce legatura are asta cu felul in care esti prezentat? Legatura sta in importanta credibilitatii pe care ti-o confera o recomandare eficace pentru o tentativa de convingere pe termen scurt, ca atunci cand vrei ca respectivii sa cumpere ceva sau sa voteze pentru cineva. Cu toate acestea, odata cu trecerea timpului, credibilitatea vorbitorului incepe sa-si piarda din importanta. Cercetatorii denumesc acest fenomen "efectul de latenta". 131 i________________________________________Cum sa vinzi unui comitet Sa presupunem ca vrei sa lansezi un nou program de completare automata a inventarului pe piata, o tehnologie de ultima ora, intrucat nimeni n-a mai vazut asa ceva vreodata. in primele etape ale promovarii produsului, convinge cat mai multi oameni sa emita opinii favorabile despre el. Credibilitatea vorbitorului nu este atat de importanta. Tu urmaresti doar sa strangi un numar mare de oameni care sa fi auzit despre program. Vrei ca toti cei aflati in domeniu sa spuna : "Am auzit ca firma X ar avea un program performant de crestere a profitului scos pe inventar, prin completare automata". Nu isi vor aminti cine a spus asta sau unde au auzit-o, insa vor sti ca au auzit-o undeva. Pe masura ce incepi sa tii prezentari de produs la alte companii (si vrei ca acestea sa actioneze intr-un anumit mod, cumparandu-ti produsul), credibilitatea persoanelor care tin prezentarea creste in importanta. Recomandarile bune sunt foarte importante daca vrei sa-ti impulsionezi clientii sa cumpere. Ele sunt mai putin importante atunci cand cauti o schimbare de atitudine pe termen lung. Un sfat de la cunoscatori: eu ii cer intotdeauna prezentatorului sa-mi faca prezentarea pe care i-am dat-o eu. Majoritatea oratorilor de profesie procedeaza astfel. Nu o facem din motiv ca vrem sa aparem intr-o lumina buna, ci pentru a ne asigura ca prezentatorul nu se lasa purtat de val. Daca ii lasi frau liber imaginatiei, e posibil sa o faca. Va incepe sa spuna publicului ca esti cel mai bun orator de pe planeta si ce privilegiu au ei sa te asculte. Acest lucru iti submineaza puterea de convingere, deoarece pune un zid intre tine si public. Cand ajungi intr-un final la microfon, publicul sta si se gandeste: "Nu-mi vine sa cred ca e chiar atat de bun. Va trebui sa mi-o demonstreze". intre tine si public tocmai s-a creat un zid pe care va trebui sa-l darami inainte ca tu sa incepi. Cum sa intram in jocul persuasiunii 132 [ Cel mai bun mod de a convinge un comitet Simpla prezentare a informatiilor nu schimba opiniile oamenilor. Trebuie sa tragi concluzii si sa ceri comitetului sa actioneze, chiar daca actiunea vizeaza doar adoptarea unor opinii diferite, in continuare, un amanunt surprinzator: cercetatorii au dedicat mult timp analizelor asupra efectului pe care il are mass-media asupra opiniei publice. iata ce au descoperit: cand mass-media prezinta stirile intr-un mod obiectiv, ea nu are aproape nici un efect asupra opiniei publice. Sa presupunem ca tot mass-media prezinta stirea urmatoare : un politist a impuscat un adolescent la un semafor. Din moment ce nu face decat sa prezinte o informatie bruta si nu le cere oamenilor sa-si schimbe punctul de vedere, acest fapt divers nu duce decat la consolidarea opiniilor preexistente. Cei care cred ca politia este din ce in ce mai brutala vor continua sa creada acelasi lucru. Cei care cred ca adolescentii sunt niste infractori vor ramane la parerea lor. Curentul de opinie nu este deviat decat atunci cand cel care prelucreaza si transmite informatia face efortul de a o transmite intr-un mod cat mai convingator. Daca vrei sa convingi membrii comitetului de vanzari mentionat mai sus (sau un singur client, fata in fata), nu este de-ajuns sa-ti prezinti informatiile si sa speri ca ii vei influenta in vreun fel. Trebuie sa tragi concluzii, sa le ceri sa-si schimbe parerile si sa le spui ce vrei sa faca (in sensul propriu). Am vazut adesea agenti de vanzari care se descurcau extraordinar atunci cand era vorba sa-1 aduca pe client la pasul final: decizia. Apoi il pierd pentru ca nu-si iau inima in dinti sa-i spuna ce sa faca in continuare. Nu spun: "Trebuie doar sa precizati modul preferat de expediere" sau "Trebuie doar sa numerotati comanda de achizitionare si sa semnati un cec de 5 000 de dolari". ieno Cum sa vinzi urnii comitet Odata, am mers la slujba la o biserica dintr-un oras mai indepartat; la sfarsit, cand se adunau donatiile pentru biserica, eram si eu pregatit sa contribui. Pe la mijlocul slujbei, preotul a inceput sa ne spuna ca venise momentul sa punem un mesaj special intr-un plic si sa binecuvantam munca bisericii. Tocmai incercam sa-i descifrez mesajul, cand cateva boluri de plastic imense au inceput sa apara din senin si sa circule prin fata stranelor cu viteza luminii. Mi-a trecut prin cap ca ele sunt locul pentru donatii, dar nu prea am vazut pe nimeni lasand bani inauntru, daramite plicuri. La mai putin de cinci secunde dupa ce aparusera, unul a ajuns la mine, iar eu l-am dat pur si simplu mai departe. Poate ca o fi fost vreun ritual a carui semnificatie imi scapa mie, dar, din punctul de vedere al acestei carti, nu a fost o idee prea buna. Preotul ar fi fost mult mai inspirat daca ne-ar fi spus ce vrea de la noi. "Acum a venit momentul in care scoatem frumos banii si-i punem in boturile de plastic" ar fi fost formula perfecta. Maestrii persuasiunii stiu ca nu este de-ajuns sa ceri acordul altora. Trebuie sa le si spui ce trebuie sa faca. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Afla motivul pentru care comitetul se afla in fata ta. Daca au venit de bunavoie, probabil ca sunt deja de acord cu propunerea ta. Toata forta ta de convingere poate sa se concentreze pe impulsionarea lor. Spune-le clar si raspicat ce vrei sa faca. 2. Plaseaza-ti cel mai convingator argument fie la inceput, fie la sfarsit. 3. Daca cei prezenti sunt prietenosi si iti acorda deja increderea lor, pastreaza-ti cel mai convingator argument pentru incheierea prezentarii. Daca nu sunt de acord cu propunerea, daca sunt pasivi sau ostili, plaseaza-ti Cum sa intram in jocul persuasiunii 134 | argumentele mai importante la inceput. Vei avea mai mult succes daca iti prezinti argumentul la inceput si-i lasi pe ceilalti agenti sa incerce sa te dea la o parte. 4. incepe prin a-ti exprima sprijinul fata de o chestiune de interes pentru cei prezenti. 5. Nu exista nici un studiu care sa indice faptul ca oamenii sunt mai usor de influentat prin mijloace emotionale decat logice. Depinde de cei care te asculta. 6. Persoanele cu o inteligenta ridicata asculta de argumentele logice si nu sunt interesate de emotii. Logica ii bulverseaza pe cei cu o inteligenta redusa, care sunt mai vulnerabili fata de apelul la sentimentele lor. 7. Desi persoanele creative sunt mai deschise la puncte noi de vedere si iti asculta argumentele, acestea sunt si mai dificil de convins. 8. O persoana logica poate fi mai reticenta la mesajul tau, deoarece deja si-a format o parere. Cu toate acestea, se va razgandi imediat daca prezinti un argument convingator si logic. 9- implica-ti publicul in prezentarea ta. O runda de intrebari si raspunsuri iti creste dramatic puterea de convingere. 10. Oamenii sunt mai usor de convins atunci cand li se distrage atentia. Cu toate acestea, pentru a produce o diversiune eficienta, aceasta trebuie sa fie neabuziva si placuta. 11. Umorul izolat nu este un factor de persuasiune foarte bun. Ca element secundar in procesul de convingere, el poate avea o valoare foarte mare. 12. Afla daca trebuie sa prezinti ambele aspecte ale argumentului sau doar unul. Prezinta doar unul daca observi o reactie prietenoasa din partea comitetului si nu ai concurenti, precum si daca vizezi o aprobare rapida. Prezinta ambele aspecte daca observi o reactie ostila sau daca ai alti agenti de vanzari drept concurenta. 135 J Cum sa vinzi unui comitet 13- Daca ai recomandari bune, prezinta-le inainte sa incepi. Daca nu sunt solide, poti reduce dezavantajele prezen-tandu-ti produsul sau serviciile inainte. Daca nu ai recomandari solide pentru prezentarea care ti se face, e mai bine sa informezi comitetul despre cine esti abia dupa ce discutati. 14. Cel mai important punct: trage concluzii, cere-le acordul si spune-le ce vrei sa faca. —(g> Opt tehnici verbale de control Vom trece la cateva metode cu adevarat subtile de a face clientul sa vada lucrurile asa cum vrei tu. in acest capitol, vei invata tehnicile de persuasiune verbale. Acestea reprezinta formulari specifice pe care le poti folosi pentru a-ti convinge clientul sa-ti adopte punctul de vedere. Unele dintre ele s-ar putea sa ti se para destul de perfide. S-ar putea sa-ti lase un gust amar, deoarece vei recunoaste ca unele au fost deja folosite asupra ta de catre altii. indiferent de parerea pe care ti-o vei forma, este esential sa te familiarizezi cu ele si sa intelegi de ce reprezinta niste tehnici de persuasiune atat de eficiente. Tehnica verbala 1 Aplanarea Tehnica aplanarii este una dintre cele mai simple metode de a face ca o persoana nervoasa sa-ti adopte punctul de vedere. in cazul in care cineva opune rezistenta fata de ideile tale, insista asupra faptului ca situatiile conflictuale nu-si au rostul si ca urmaresti aceiasi scop ca si persoana respectiva. Gandeste-te la o situatie prin care fiecare director a trecut intr-un punct sau altul din cariera sa. Doi dintre reprezentantii sai de vanzari au dat buzna la el in birou si au spus: "Trebuie sa decideti care dintre noi are dreptate si care nu. Ne certam de azi-dimineata si tot nu putem sa cadem de acord". Opt tehnici verbale de control 2L 1 Un maestru al persuasiunii aplaneaza conflictul, facandu-i sa cada de acord ca amandoi au acelasi obiectiv, chiar daca nu recurg la aceleasi mijloace pentru a-1 atinge. Asculta ambele puncte de vedere si apoi spune: "Stati putin. in primul rand, nu mi se pare ca aveti pareri atat de disparate. Din cate imi dau eu seama, amandoi vreti acelasi lucru. Vreti ca firma sa aiba o cota de piata ridicata si sa ajunga la ea intr-un mod profitabil, nu ? De asta suntem aici, nu? Joe, tu esti unul dintre cei buni reprezentanti pe care i-am intalnit vreodata. Vreau sa vii in continuare cu idei excelente pentru a ne creste cifra de afaceri. Susie, tu esti un contabil extraordinar. Vreau sa colaborezi cu Joe pentru a te asigura ca ideile sale se vor transforma in profit si ca nu investim mai mult decat putem duce. Joe vrea si el acelasi lucru, sa stii. Hai sa ne punem mintile la contributie si sa vedem cum lansam proiectul cu riscuri minime de pierderi. Corect? . Sau poate este cazul unui director cu dificila sarcina de a-si convinge unul dintre angajati sa accepte un transfer. "Bob", va spune acesta, "nu reusesc sa inteleg ce te deranjeaza. Urmarim acelasi lucru, nu-i asa? Nu uita ca puterea acestei firme sta pe umerii oamenilor sai. Nici companiile, nici depozitele si nici birourile nu o fac atat de puternica ; totul se datoreaza angajatilor. Crede-ma ca vrem ce e mai bun pentru tine, la fel de mult cum iti doresti si tu acelasi lucru. Suntem total de acord. Bob, as vrea sa poti vedea lucrurile din perspectiva mea. Vei vedea acest transfer la El Paso ca cel mai bun lucru ce ti s-a intamplat vreodata." iata si modul in care un agent de vanzari ar folosi aplanarea: Mary incearca sa vanda un fotocopiator de inalta calitate unei firme de inchirieri auto. Politica firmei interzice strict cheltuirea unor sume de bani atat de mari. Ea va spune: "Domnule Jones, reactionati ca si cum am fi in tabere adverse. insa, sincer, nu suntem. Amandoi ne dorim acelasi lucru. Amandoi vrem ce e mai bun pentru firma dumneavoastra. Eu nu pot sa-mi dezvolt afacerile decat daca si firma dumneavoastra se dezvolta. Domnule Jones, sunt absolut convinsa ca aceasta este cea mai buna alegere pe care o puteti face. Daca v-as oferi o alta, ar insemna sa va dezamagesc". 138 Cum sa intram in Jocul persuasiunii Nimic nu e mai bun decat sinceritatea! Daca ti se mai intampla vreodata ca procesul de convingere sa se transforme intr-un conflict, incearca sa-l aplanezi. Poti obtine mult printr-o simpla intrebare: "Vrem amandoi acelasi lucru, nu-i asa?". Tehnica verbala 2 ______ "Da, o iau in nume de rau" Aceasta este o tehnica eficienta. Cei care incearca sa ne indrepte catre actiuni nedorite de noi vor incepe cel mai adesea cu fraza: "Sa nu mi-o iei in nume de rau". De fiecare data cand aud asta, imi aduc inevitabil aminte de filmul lui Woody Allen, Mai canta o data, Sam. Una dintre primele scene ale filmului o arata pe sotia sa parasindu-i. Aceasta isi incarca linistita bagajele intr-un Volkswagen, pe cand el incearca disperat sa o faca sa se razgandeasca. in timp ce ea urca in masina, ii spune: "Sa nu mi-o iei in nume de rau!". Cum altfel ? Tocmai l-a parasit sotia! De fiecare data cand cineva incearca sa-ti dea vestile proaste folosind replica aceasta, nu uita sa-l provoci. Maestrii persuasiunii stiu ca nu trebuie sa renunti la apropierea ce s-a creat intre tine si persoana respectiva. Un reprezentant de baza din firma ta vine si iti spune: "Sa nu mi-o iei in nume de rau, dar trec la firma concurenta". Raspunsul tau va fi: "Charlie, nu tin la nici un alt angajat de-al meu mai mult decat la tine. Daca asa e mai bine pentru tine, atunci ma bucur". Aplanarea conflictului, nu-i asa? si tu, si el sunteti in aceeasi tabara. "Numai sa nu-mi ceri sa nu ti-o iau in nume de rau. La cat de apropiati am fost, e si normal sa o iau in nume de rau; nici macar nu ai venit sa vorbesti cu mine mai intai. Charlie, esti o persoana deschisa, nu? Daca ti-as putea arata de ce trebuie sa ramai alaturi de noi, ai fi destul de deschis incat sa ma asculti, nu-i asa?" D9 [________________________________________opt tehnici verbale de control Daca tot suntem aici, nu pot decat sa-mi manifest uimirea fata de ce-mi spun unii directori de vanzari despre agentii care parasesc firma: ei nu-si pierd vremea incercand sa-i convinga sa nu plece, oricat de buni ar fi. "Din principiu, daca vor sa plece, eu ii las", imi spun acestia. Sa va spun si eu ceva: pe piata actuala, puteti sa dati faliment cu principiile atarnate la gat. inteleg principiul de a nu le creste salariul pentru a-i tine in firma sau de a nu face concesii cand vi se forteaza mana. Cu toate acestea, un maestru al persuasiunii face efortul de a-si pastra angajatii si de a-i face sa ramana in firma fara sa recurga la concesii pentru a-i mentine la salariul dorit. Tehnica verbala 3 "Nixonisme" "Nixonismele" sunt acele declaratii care nu sunt niciodata intr-atat de exacte incat sa te poata infunda. Le-am dat aceasta denumire pentru ca ele au intrat cu adevarat in uz odata cu audierile in urma scandalului Watergate. Toti acuzatii erau foarte atenti sa nu faca declaratii specifice. Daca citesti marturiile, vei vedea ca sunt pline de raspunsuri precum: "Nu-mi amintesc sa fi spus vreodata asta", "Nu cred ca e posibil sa fi discutat vreodata asta" sau "Din cate stiu eu, nu am aprobat asa ceva". E o diferenta destul de mare fata de "Nu am spus asta", "Nu am discutat asta" sau "Nu am aprobat asa ceva". (insa, ca sa nu va induc in eroare, o declaratie de tipul "nu imi amintesc" este considerata declaratie falsa daca totusi iti aduci aminte.) Cand faci o declaratie atat de exacta, este posibil ca procurorul sa-ti fi intins o capcana. Acesta ar fi putut sa te intrebe fara ocolisuri: "in depozitia sa, domnul Jones spune ca ati aprobat aceasta initiativa. Este adevarat ?". in schimb, procurorul spune: "Ati aprobat aceasta initiativa?". Acum, tu cazi in capcana, banuind ca iti pune o intrebare la care nu stie raspunsul. Asa ca raspunzi: "in 140 Cum sa intram in jocul persuasiunii nici un caz". Procurorul te poate prinde cu minciuna! "Dar avem o marturie sub juramant din partea domnului Jones care arata ca ati aprobat-o pe 14 aprilie la ora 3:12 dupa-amiaza. insinuati ca domnul Jones a mintit sub juramant?" Unul dintre fostii mei sefi mi-a dat primele lectii despre valoarea acestei strategii atunci cand nu aveam mai mult de douazeci de ani. Aveam o slujba de vara la un hotel de agrement din sudul Angliei. Mi se ceruse sa impachetez si sa expediez un aparat. seful m-a chemat la el in birou saptamana urmatoare. "Roger", mi-a spus el, "se pare ca nu ai facut o treaba prea buna cand ai ambalat aparatul ala. A ajuns stricat". Eram nou in post si imi cam displacea perspectiva de a fi dat afara dintr-un asemenea motiv. Nu parea sa aiba toate datele, asa ca m-am decis sa joc la cacealma; credeam ca am sanse bune de a scapa cu fata curata daca dau vina pe firma de curierat. "Ei bine", i-am zis infruntandu-i privirea, "va asigur ca nu a fost vina mea. Nimeni nu ar fi putut sa impacheteze aparatul mai bine decat mine. Cred ca a fost vina firmei de curierat". "Sunt sincer surprins", a raspuns calm, "sa te aud spunand asta. Uita-te putin". A scos o fotografie stralucitoare de 20*25 mm din sertar, in care puteam vedea produsul asa cum ajunsese la destinatie; era dovada clara a neglijentei mele. 20*25 mm! M-a executat sau nu? Daca as fi trecut pe nixonisme, i-as fi spus: "Nu imi amintesc exact cum l-am impachetat, dar, daca nu ma insala memoria, m-am descurcat destul de bine". Agentii si directorii de vanzari cad tot timpul in plase de acest gen. De exemplu, agentul de vanzari care se grabeste sa-i spuna clientului: "Dar nici o alta firma din domeniu nu va poate oferi o garantie de 60 de zile!". Clientul deschide calm sertarul de la birou si spune: "Serios ? Concurentul vostru principal tocmai mi-a dat-o. ia uita-te la propunerea asta de la ei". Agentul isi da brusc seama ca tocmai si-a pierdut toata credibilitatea. Directorul care se confrunta cu dificila problema de a-si convinge oamenii sa-si reduca diurnele face imprudenta afirmatie ca toata lumea va trebui sa reduca in aceleasi proportii cheltuielile. 141 Opt tehnici verbale de control Detaliile te mananca! Este posibil ca agentii de vanzari sa fie perfect constienti de faptul ca, atunci cand cel mai important dintre ei a amenintat ca isi da demisia din cauza asta, ai facut o exceptie si i-ai obtinut promisiunea de a nu divulga nimic celorlalti. De ce sa faci afirmatii transante si sa ramai descoperit, cand te poti proteja cu putina.. "nixonismimbiguitate"? Tehnica verbala 4 ______________________________________ "Nu m-am suparat" iata o tehnica verbala scurta, dar interesanta. Cum ii faci pe ceilalti sa stie ca te-ai suparat pe ei fara sa fii nevoit sa le-o spui verde-n fata? Eu o numesc "tehnica lui -Nu m-am suparat"". Sa presupunem ca unul dintre angajatii tai s-a suparat pe toata firma. intr-o zi, incepe sa pufneasca nervos si spune ceva de genul: "Mi se pare mie ca, de fiecare data cand nu suntem atenti, firma asta pune angajatii sa plateasca oalele sparte". Sa mai presupunem si ca e un angajat bun, care a fost intotdeauna dedicat serviciului si firmei; e pur si simplu putin suparat in momentul de fata. Nu vrei sa iei taurul de coarne, dar nici sa-1 lasi sa treaca peste tine. Cum faci sa eviti confruntarea directa (ce ar putea duce la demisia angajatului) sau o discutie atat de aprinsa incat vei fi nevoit sa-1 ameninti ca il concediezi, facandu-1 totusi sa inteleaga ca nu vei tolera un asemenea comportament? in acest caz, poti folosi tehnica "Nu m-am suparat". "Harry", ii spui, "multi oameni s-ar simti insultati de ceea ce tocmai ai spus, insa vreau sa stii ca nu e si cazul meu. stiu ca nu ai vorbit serios. Ai fost intotdeauna un angajat model si refuz sa cred ca te-ai schimbat peste noapte dintr-un motiv atat de insignifiant". in alta situatie, ar putea fi vorba de un agent de vanzari care se confrunta cu neplacuta sarcina de a da ochii cu un client care a platit la suprapret produsul. A fost o scapare de-a agentului. 142 i_______________________________Cum sa intram in jocul persuasiunii A uitat sa instiinteze contabilitatea despre oferta speciala pe care o facuse clientului. Chiar si asa, clientul face din tantar armasar. Are o adevarata criza de isterie: "Ai incercat sa ma inseli, mai ..le! Nu stiu cine m-a pus sa am incredere in tine!". Agentul nu vrea sa puna gaz pe foc, insa vrea sa-l faca pe client sa inteleaga ce s-a intamplat si ca nu permite sa fie tratat astfel. "Domnule Client", spune acesta, "as vrea sa stiti ca nu m-a suparat nici iesirea dumneavoastra, nici cuvintele vulgare. Aveti tot dreptul sa fiti nervos; si eu as fi. Cu toate acestea, credeti ca este corect sa ne acuzati de lipsa de profesionalism, cand totul s-a intamplat din cauza unei erori de calcul?". Frumusetea acestei tehnici este ca, pe de o parte, iti permite sa spui un lucru si, pe de alta parte, sa-i explici interlocutorului ca vrei sa spui exact opusul! Tehnica verbala 5 "Usor de negat" iata o tehnica verbala interesanta, care ar fi scutit multe celebritati de penibilul unor situatii daca ar fi stiut-o. Sper sa nu fii niciodata nevoit sa o folosesti, dar, pentru orice eventualitate, iata cum functioneaza. Eu o numesc tehnica formulei "usor de negat". Rezerv-o pentru acele momente cand esti prins facand ceva nepermis. Nu vrei sa minti prin negarea faptelor tale, dar, pe de alta parte, nici nu vrei sa le recunosti. A venit momentul sa pui in aplicare aceasta tehnica. "Ar fi usor sa neg acuzatiile care mi s-au adus si sa musamalizez problema. Ar fi evident cel mai usor lucru pe care l-as putea face. Cu toate acestea, solutia cea mai facila nu este si cea mai buna. La mijloc se afla insa o alta intrebare, si anume : directorul meu de vanzari are dreptul sa-mi ceara sa clarific orice zvon care ii ajunge la urechile sale, indiferent de persoana care a raspandit zvonul respectiv?" 143 J Opt tehnici verbale de control Tehnica verbala 6 ______ "Nu vreau sa spun ca.." "Nu vrei sa spui ca.." atunci cand esti perfect constient ca l-ai prins pe celalalt cu mata-n sac. Cu toate acestea, nu vrei sa creezi o situatie conflictuala acuzandu-1. Vrei totusi sa-l faci sa inteleaga gravitatea intentiilor sale. Joe, nu vreau in nici un caz sa spun ca ai pus comisionul tau inaintea intereselor companiei." Sau : "Harry, nu vreau sa spun ca weekendul pe care l-ai petrecut impreuna cu secretara in Bahamas a fost o fapta reprobabila. iti cer doar sa vezi lucrurile din perspectiva altor oameni, cei care nu te cunosc atat de bine pe cat te cunosc eu". Harry stie foarte bine ca ceea ce vrei sa spui de fapt este: "Harry, te cunosc mai bine decat oricine. Voi trece cu vederea de data asta, pentru ca nu vreau sa te concediez, dar, daca o mai faci o data, te trezesti in strada". Tehnica verbala 7 _____________________ Lasa-i clientului posibilitatea de a alege Majoritatea strainilor cred ca trasatura cea mai evidenta a americanilor este nevoia de libertate personala. in Tanzania, am intalnit un german care este director principal la Mercedes Benz, la reprezentanta nord-americana. Desi locuieste in America de douazeci de ani, inca se considera german, iar compania sa il trimite in concediu acasa, in Germania, la fiecare doi ani. intre noi s-a legat o prietenie stransa si am ajuns sa urcam pe Kilimanjaro impreuna: noi doi, fiul sau si fiica mea. in a patra zi de urcat, ne aflam la aproape 5 000 de metri altitudine pe platoul imens dintre cele doua varfuri si priveam asfintitul soarelui deasupra intinsei campii africane. La Ecuator, soarele apune foarte repede, deoarece apune pe verticala. (Va dati Cum sa intram in jocul persuasiunii 144 seama ca, in alte parti ale lumii, nu coboara direct pe verticala? Apune la un unghi de aproximativ 45°) imaginea acelui disc de foc plonjand catre linia orizontului e o experienta de neuitat. "Rolf", l-am intrebat eu, "dupa douazeci de ani petrecuti in America, spune-mi, care ti se pare cea mai ciudata trasatura a americanilor?". A inceput sa-mi spuna cat de minunata i se parea tara si cat de mult ii placea sa traiasca acolo. "Da, sunt de acord in toate privintele", i-am raspuns. "Dar ma intereseaza doar atat: care aspect al identitatii americanilor nu ai reusit inca sa-1 intelegi ?" Mi-a raspuns fara prea multa tragere de inima: "Din punctul meu de vedere, americanii au o nevoie de libertate personala iesita din comun. Este si darul, dar si blestemul lor. in tara mea natala, suntem dispusi sa acceptam o legislatie mai stricta privind armele de foc, pentru ca astfel reducem criminalitatea. Suntem dispusi sa acceptam reglementari privind constructiile civile pentru ca orasele devin mai frumoase. Americanii vor libertate personala, oricat de distructiva ar fi aceasta". Се-ai face daca ti-ai da brusc seama ca ti-au intrat hotii in casa? Sper ca ai proceda asa cum ti-a spus fiecare politist pe care l-ai intalnit: ofera-le o cale de scapare. Nu incolti niciodata infractorii fara a le lasa o portita de scapare. Exista riscul sa devina violenti. Din cauza ca punem un pret atat de mare pe libertatea personala, se intampla adesea sa compromitem o tentativa de persuasiune, dintr-un motiv aparent nesemnificativ: clientul se simte pus la colt si nu are alta scapare decat cea de a fi de acord cu solicitarile tale. S-ar putea sa ti se para ca il tii in sah, insa, atunci cand fortezi oamenii sa cedeze (in loc de a-i convinge sa cedeze), acestia manifesta adesea tendinte autodistructive din simpla frustrare. Printre posibilele initiative luate de ei, in consecinta, se numara si demisia, achizitionarea de produse de la concurenta sau, in cazul copiilor, trecerea, din razbunare, peste cuvantul tau. iata un aspect interesant al persuasiunii: avem cu totii o imensa nevoie de a ne simti liberi. Nu vrem sa ni se para ca Opt tehnici verbale de control 145 , cineva ne-a manipulat si ca nu mai avem decat o singura optiune la dispozitie. Prin urmare, maestrii persuasiunii folosesc aceasta tehnica si constientizeaza faptul ca trebuie sa-i lasi intotdeauna interlocutorului doua optiuni la dispozitie. Principiul esential al acestei strategii presupune ca tu sa fii sigur ca optiunile pe care le oferi sunt amandoua acceptabile pentru tine. Agentul de vanzari incheie tranzactia spunand: "Ei bine, nu cred ca mai incape indoiala: trebuie sa alegeti aparatul cel mai performant. intrebarea este: cum facem in asa fel incat sa fiti perfect multumit de investitie ? Uitati-va la aceste doua propuneri si spuneti-mi care dintre ele vi se pare cea mai potrivita pentru dumneavoastra. Una se bazeaza pe un sistem de rate pe termen lung, iar cealalta e un contract de leasing cu optiune de cumparare". Directorul de vanzari spune: "Nici nu incape indoiala ca, in calitate de responsabil asupra filialei din West Texas, ar trebui sa fii numit director regional. intrebarea este: e mai bine sa facem publica numirea ta pe post inainte de a te transfera la El Paso sau e mai bine sa te lasam sa te acomodezi si sa amanam trimiterea circularei cu 90 de zile? Ce zici, Bob? . Tehnica "lasa-i posibilitatea de a alege" ne demonstreaza doua lucruri. Nu incolti niciodata pe nimeni spunand lucruri de genul: "Da sau ba. Noi nu reducem pretul" sau "Anne, asta e singurul post liber pentru directorii de vanzari. Ori accepti transferul, ori iti faci bagajele". Adu-ti aminte de faptul ca punem un pret atat de mare pe libertatea noastra, incat suntem capabili de lucruri prostesti atunci cand altii incearca sa ne priveze de ea. Al doilea punct din demonstratie ne arata ca ar trebui sa ii dam intotdeauna doua optiuni clientului si ca ambele trebuie sa fie acceptabile. "S-ar putea sa existe o modalitate de a reduce putin pretul din catalog, cu conditia ca dumneavoastra sa faceti plata in avans. Preferati varianta asta?" Sau: "Anne, singurul mod de a te tine in Chicago este ca asistent director de vanzari cu comision fix. iti convine mai mult asa?". 146 Cum sa intram in jocul persuasiunii Tehnica verbala 8 O intrebare inocenta Sa presupunem ca esti director de vanzari si ca unul dintre angajatii de baza si-a anuntat demisia. Acesta este pus pe fapte mari. i-ai refuzat o marire de salariu, asa ca ti-a spus: "Daca nu imi dati mai multi bani, imi dau demisia!". Ai putea sa procedezi in felul urmator: ia o pozitie mai relaxata, gandeste-te atent la numarul de telefon de acasa si enumera cifrele in ordine inversa, inclusiv prefixul. Vei da impresia ca esti adancit in ganduri. Sau ai putea sa iti scoti ochelarii (daca ii porti) si sa tii in coltul gurii una dintre rame. Limbajul corporal va indica nevoia de informatii suplimentare, incepi sa ai o figura mirata. in cele din urma, spui incet: "si totusi, Bob, de ce faci asta?". Bob ar putea raspunde : "Pentru ca nu imi permit sa mai lucrez aici pe banii pe care mi-i dati!". Raspunzi: "si totusi, Bob, daca iti dai demisia fara sa ai alt post pe care sa te angajezi, nu iti vei inrautati situatia financiara?". "Ei, gasesc eu o firma care sa-mi aprecieze munca!" "Bob, dar noi apreciem munca ta de-aici! Pur si simplu nu ne permitem sa iti dam mai multi bani in momentul de fata. Haide sa discutam modurile in care ti-am putea imbunatati productivitatea, incat sa ne permitem sa iti acordam o marire pe viitor. Nu ti se pare corect?" "De ce vrei sa faci asta?" este o expresie simpla, dar cu efecte magice. Efectele se vad cu adevarat mai ales daca stii ca un client tocmai a facut o afirmatie pripita, fara a-i da prea multa atentie. Spre exemplu, e posibil ca cel mai bun client al tau sa-si piarda brusc rabdarea si sa spuna: "O sa cumpar de la concurenta, asta o sa fac!". Te gandesti la numarul tau de telefon (in ordine inversa) si intrebi calm : "De ce vrei sa faci asta, Joe ?". "Pentru ca lor le pasa de afacerea noastra. Ne pot aduce piesele saptamana viitoare." "Daca noi nu ne-am bate atat de mult capul in privinta controlului calitatii, probabil ca vi le-am putea aduce si noi aici saptamana viitoare! Joe, suntem parteneri de afaceri de doisprezece 147 1 Opt tehnici verbale de control ani, nu-i asa ? A trebuit vreodata sa inchizi o linie de productie pentru ca nu v-am adus piesele ? Ai incredere in mine, Joe, totul se rezolva." Partea cea mai frumoasa a acestei tactici este fortarea clientului sa-si clarifice si sa-si reformuleze obiectiile. De fiecare data cand este fortat sa faca asta, atitudinea ferma pe care a luat-o nu isi va mai avea rostul a doua oara. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Demonteaza contraargumentele, explicand faptul ca situatiile conflictuale nu-si au rostul. Urmariti amandoi acelasi lucru. 2. Aplaneaza disputele intre alte persoane, facandu-i mai intai sa fie de acord asupra faptului ca au un singur scop comun, chiar si daca nu se pot pune de acord asupra unei metode similare de rezolvare a problemei. 3. Cand cineva iti cere sa "nu i-o iei in nume de rau", nu ii da aceasta satisfactie. 4. Foloseste "nixonisme". Nu face afirmatii atat de specifice incat sa poata fi intoarse impotriva ta. 5. Cand altii te jignesc, foloseste strategia "nu m-am suparat". 6. Cand nu vrei sa minti prin negarea adevarului, a venit momentul pentru tehnica "usor de negat". 7. Foloseste tehnica "nu vreau sa spun ca" atunci cand stii foarte bine ca l-ai prins pe interlocutor cu mata-n sac. 8. Lasa-i clientului o "portita de scapare". Da-i intotdeauna mai multe optiuni, pentru ca oricine simte nevoia de libertate. 9. Atunci cand altii te ameninta cu initiative luate in graba, gandeste-te la numarul de telefon in ordine inversa si intreaba calm: "De ce vrei sa faci asta?". Prefa-te ca esti intruchiparea celei mai desavarsite linisti sufletesti. identificarea si eliminarea CERT-urilor in acest capitol, te voi invata cum sa exorcizezi sentimentele negative ale unui client. Verbul a exorciza inseamna a scoate la lumina: a identifica relele si a le alunga. Cand oamenii au sentimente negative fata de tine sau fata de ceea ce faci, e in avantajul tau sa scoti acele sentimente la iveala. Fa-i sa recunoasca existenta lor si sa admita faptul ca ar trebui sa le elimine. Un sentiment refulat este asemanator cu o cangrena: daca nu este identificat si nu este tratat, nu face decat sa se inrautateasca. Am denumit acest grup de sentimente CERT-uri (Contra-agresivitate, Enervare, Rapacitate, Teama). Ele sunt un blestem pentru fiecare agent de vanzari. Sentimentul negativ 1 Contraagresivitatea Contraagresivitatea e sentimentul pe care oamenii nu suporta sa-l recunoasca. Au avut incredere in tine, iar acum se simt inselati. Este un sentiment dificil de abordat, deoarece celalalt simte intotdeauna ca a facut o greseala acordandu-ti increderea sa. Poarta-te cu grija, insa retine ca e in avantajul tau sa exorcizezi sentimentele negative. Bineinteles, acest gen de situatii apar adesea in relatiile interpersonale, numai ca ne vom rezuma la un exemplu din domeniul vanzarilor. identificarea si eliminarea CERT-urilor 149[ Sa presupunem ca cel mai fidel client al firmei tale a aflat ca oferiti un pret mai scazut concurentei. Nu ti-ai fi dat niciodata acordul daca ai fi stiut, insa tu ai tratat cu el, iar acesta a devenit agresiv din cauza ca a avut incredere in tine si, in ochii sai, i-ai inselat increderea. Promisiunea de a nu-1 mai dezamagi nu te ajuta cu nimic. Problema este lipsa de incredere. De ce sa te creada ca nu-1 minti chiar in timp ce vorbesti cu el ? Trebuie sa scoti sentimentele negative la lumina si sa le tratezi. "Charlie, imi dau seama ca esti suparat. Pot sa imi dau seama dupa privirea ta. si ai tot dreptul sa fii. Ai avut incredere in mine in cei opt ani de cand facem afaceri impreuna si asta e prima oara cand te-am dezamagit. Bineinteles ca esti suparat si e normal sa te simti asa. Nu vreau doar sa reluam colaborarea, Charlie. Pentru mine, e mult mai important sa-ti recastig increderea. Ce ar trebui sa fac? Spune-mi." Sentimentul negativ 2 Enervarea Sa trecem la nervozitate. Clientul nu ti-a spus direct ca e nervos pe tine, dar starea sa este evidenta. Este indicat sa spui: "Jill, e clar ca esti nervoasa. si crede-ma, sunt de acord cu tine. Ai tot dreptul sa fii. Poate ca ai dreptul sa fii nervoasa si pe angajatii tai. Cu toate acestea, nu ne putem rezolva problema in acest mod. Се-ar fi sa trecem peste ce s-a intamplat si sa ne gandim la felul in care ne putem reconstrui relatia de afaceri ? ti se pare corect?". (Coincidenta face ca, in capitolul 24, sa descriu alte sase moduri de a convinge o persoana nervoasa.) 150 | Cum sa intram in jocul persuasiunii Sentimentul negativ 3 Rapacitatea Rapacitatea necesita o abordare putin mai subtila. Vom folosi o combinatie de exorcism si o tehnica pe care eu o numesc "Multi oameni cred ca..". Sa presupunem ca vinzi ceva pentru ca ai nevoie disperata de bani. Esti vulnerabil si ti se pare ca interlocutorul tau profita de asta intr-un mod incorect. Spui: "Sally, te superi daca vorbim deschis ? Apreciez modul tau dur de a negocia si sa stii ca nu ma deranjeaza. Multi oameni ar crede ca profiti de situatia dificila in care se afla celalalt. Cu toate acestea, te cunosc de ani intregi si stiu ca nu esti o persoana lacoma. Hai sa ne gandim la un pret care ar fi corect pentru amandoi". Ce am realizat? Am scos problema la lumina. L-am facut pe client sa inteleaga ca l-am luat la ochi, dar am facut asta fara a crea un conflict. Sentimentul negativ 4 Teama Cum reusesti sa identifici teama? Un indiciu bun iti este dat atunci cand ti se ascunde ceva. Poate negociezi cu doi sau mai multi clienti si acestia iti cer sa-i lasi un moment singuri pentru a discuta ceva sau unul ii da un bilet scris celuilalt. Un alt indiciu apare daca nu se simt in largul lor atunci cand le pui intrebari. Poate le-ai pus o intrebare si inca nu si-au manifestat dorinta de a-ti raspunde. ii intrebi: "Ce cifra de afaceri anuala are firma dumneavoastra?". Ei se consulta si-ti dau urmatoarea replica: "Nu putem sa va raspundem la intrebare". E un mod mai politicos de a spune: "Vezi-ti, nene, de treaba". identificarea si eliminarea CERT-urilor !2L L Cu toate acestea, daca detectezi teama, infrunt-o si nu o trece cu vederea, pentru a nu inrautati lucrurile. "imi cer scuze, dar se pare ca nu aveti inca incredere in mine. Poate nu am reusit sa va dau un motiv de a avea. Cu toate acestea, daca vom colabora, este important sa manifestam incredere reciproca absoluta. Asa ca haideti sa vorbim. Ce va deranjeaza?" Poate, in timp ce citesti randurile de mai sus, iti spui: "Stai putin, Roger. Nu cred ca ma intereseaza tehnica asta. Daca incep sa se dezlantuie, s-ar putea sa ne compromitem cu totul relatia". Ai incredere in mine. E intotdeauna in avantajul tau sa stii. ignoranta nu este o binecuvantare. ignoranta poate duce la saracie si la boli, dar nu este si nici nu a fost vreodata o binecuvantare. Puncte-cheie ale acestui capitol _______________________________ 1. Cand ceilalti au sentimente negative legate de ceea ce esti sau ceea ce faci, e mai bine sa discutati direct acele sentimente. Fa-i sa recunoasca sentimentele si sa fie de acord cu eliminarea lor. 2. Contraagresivitatea — clientul a avut incredere in tine.. iar acum se simte inselat. Agresivitatea nu poate fi atat de usor abordata, deoarece persoana din fata ta simte ca a facut o greseala avand incredere in tine. 3- Cand clientii nu ti-au spus inca direct ca sunt nervosi pe tine (dar este evident ca asa e), provoaca-i la o discutie directa. Spune ceva de genul: "Sally, este clar ca esti nervoasa din cauza asta. Се-ar fi sa lasam trecutul in urma si sa ne gandim la feluri in care ne putem reconstrui relatia de afaceri. ti se pare corect?". 4. Problema rapacitatii solicita mai multa subtilitate din partea ta. Fa-1 pe client sa inteleaga ca l-ai luat la ochi, dar ca ai facut asta fara a crea un conflict. Cum sa intram in jocul persuasiunii 2L L 5. Teama - clientii nu au inca incredere in tine. O poti detecta atunci cand dau raspunsuri evazive la intrebari sau cand ascund informatii, pasandu-si bilete scrise sau cerand sa fie lasati singuri. Daca detectezi teama, infrunt-o. Nu o trece cu vederea, caci situatia se va agrava. 6. Cand intalnesti CERT-urile, nu incerca sa te obisnuiesti cu ele. invata-te in schimb sa le exorcizezi. Partea a doua Psihologia clientului Cred ca aceasta sectiune, dedicata psihologiei clientului, te va fascina. Arta persuasiunii ar fi mult mai simpla daca toata lumea ar reactiona in acelasi fel, nu-i asa ? Am putea sa ne invatam pur si simplu replicile care ne fac propunerea irezistibila, sa mergem la client si sa recitam poezia. Clientii ar trebui sa bata din palme, sa sara in sus de bucurie si sa strige: "Vai, de-abia astept!". Din pacate, lucrurile nu stau chiar asa. Fiecare dintre noi are un mod unic de a reactiona. Acesta este motivul pentru care procesul de persuasiune este atat de complex, dar acesta este si motivul pentru care este atat de fascinant. Vom discuta latura psihologica a acestui proces si a modului sau de desfasurare, precum si felul in care ea poate fi identificata in fiecare client. in aceasta sectiune, vom analiza aceste trei intrebari: Cum reactioneaza clientii la ceea ce le spui ? Clientul este un "asociativ" sau un "disociativ"? Care este tipul de motivatie al clientului ? Este atras de posibilitati sau reactioneaza doar in caz de necesitate? interpreteaza mesajul tau in functie de felul in care il afecteaza pe el sau in functie de felul in care ii afecteaza pe altii? Cauta o experienta placuta sau vrea sa evite neplacerile? Motivatia sa este de natura intrinseca sau extrinseca? Cum ajunge clientul la o decizie? Vei sti asta in momentul in care intelegi tipul sau de personalitate. Este asertiv sau non-asertiv? Este emotiv sau non-emotiv? Este deschis sau inchis? Este constient sau inconstient asupra modului in care primeste informatia? si care e orientarea sa neurolingvistica ? Este orientat vizual, auditiv sau kinestetic? (g) Asociativii si disociativii____________________________ Fiecare dintre noi are o personalitate asociativa sau disociativa, iar in momentul in care vei fi capabil sa recunosti categoria in care se incadreaza clientul, procesul de persuasiune va da rezultate sigure. Asociativii sunt cei carora le place ca lumea sa ramana neschimbata. Acestia sunt cei care raman la aceeasi slujba timp indelungat si cu aceeasi sotie toata viata. isi petrec vacanta in acelasi loc in fiecare an si-si schimba opiniile foarte rar. Ei fac parte din brigada celor care-si spun: "stiu ce-mi place si-mi place ceea ce stiu". Disociativii sunt cei carora le place schimbarea, iar ei schimba frecvent slujbele si sotiile. Sunt foarte nemultumiti de viata lor, fapt care poate sa constituie un avantaj si poate sa-i faca foarte ambitiosi sau poate sa aiba o influenta nefasta si sa duca la sentimente de frustrare si esec personal. A se observa ca o personalitate asociativa disociativa nu este echivalentul unei gandiri pozitive negative. La o prima vedere, ai putea sa crezi ca asociativii sunt cei cu mentalitatea pozitiva, deoarece sunt multumiti de propriile obiceiuri si nu doresc sa le schimbe. Pe de alta parte, disociativii pot parea negativisti, deoarece nu vor sa repete aceleasi experiente deja avute. Dar se poate afirma si ca disociativii sunt cei care beneficiaza de o gandire pozitiva. Acestia par dornici sa incerce lucruri noi, deoarece sunt increzatori in fortele proprii, ceea ce-i face sa nu dea inapoi. Sa incepem prin a stabili daca ai o personalitate asociativa sau disociativa. Uita-te la imaginile de mai jos. Psihologia clientului 156 | in spatiile de sub bancnote, enumera cinci lucruri pe care le observi privind relatia dintre cele trei imagini. Trebuie sa faci asta inainte de a citi in continuare sau vei rata scopul exercitiului: 1. 2. ______________________________________________________________________________ 3. ______________________________________________________________________________ 4. ______________________________________________________________________________ 5. ______________________________________________________________________________ 157 1 Asociativii si disociativii Un asociativ vede asemanarile dintre imaginile alaturate astfel: 1. Toate constituie moneda nationala a SUA 2. Toate au aceeasi marime. 3. Toate sunt tiparite in engleza. 4. Toate au valoarea indicata in cele patru colturi. 5. Toate sunt din hartie. Pe de alta parte, un disociativ vede diferentele: 1. Toate bancnotele au valori diferite. 2. Una este cu fata in jos, doua sunt cu fata in sus. 3. Seria este trecuta pe fata, dar nu si pe revers. 4. Doar bancnota de cinci dolari este deschisa la culoare. 5. Bancnota de cinci are imaginea unei cladiri, celelalte au imaginea unor chipuri. E putin probabil sa ai o personalitate exclusiv asociativa sau disociativa; exista cateva nuante intermediare. Probabil ca ai enumerat cateva asemanari si cateva diferente. insa care dintre ele au fost enumerate primele? Daca ai inceput cu asemanarile, este relevant. Esti un asociativ care vede si exceptiile. Daca ai inceput cu diferentele, atunci esti un disociativ care surprinde exceptiile. Sa vedem cum poti aplica aceasta regula in situatii reale. Sa presupunem ca vrei sa discuti despre domeniul tau de activitate cu un prieten care este si el agent de vanzari. Ai putea sa-1 intrebi: "Zi-mi се-ti place la meseria ta". Nu uita ca ai luat o anumita atitudine prin modul de a pune intrebarea. Subiectul a fost abordat intr-o perspectiva optimista. Ai intrebat "Се-ti place ?", si nu "Ce te deranjeaza cel mai mult?". Acum, asocierea sau disocierea depinde de tipul sau de personalitate. Ai putea spune: "imi plac comisioanele mari si libertatea de a nu fi nevoit sa stau intr-un birou". Sau ai putea sa disociezi si sa spui: "imi place atat de mult, incat mi-e mai usor sa-ti spun ce nu suport. Totul ar fi mult mai frumos daca n-ar exista avioane si taxiuri". 158 Psihologia clientului Sa presupunem ca vinzi aparatura de birou si ca aduci la zi aparatura clientului. Compania sa a fost un client fidel timp de mai multi ani, iar angajatii sunt multumiti de accesoriile pe care le-ai vandut data trecuta. Acum sunt dispusi sa caseze modelul vechi si sa investeasca intr-unul nou. intreaba un asociativ de ce crede ca investitia este necesara. Raspunsul sau va fi: "Ni s-a parut un aparat atat de fiabil, incat stim ca vom fi si mai multumiti de ultimul model". intreaba un disociativ si iti va raspunde: "Acesta deja devenise vechi si vrem sa-1 casam inainte de a incepe sa ne faca probleme. si, in plus, modelul nou are foarte multe functionalitati suplimentare". Abordarea tranzactiei trebuie sa difere de la caz la caz. in privinta asociativului, vei sublinia ca noile aparate sunt la fel de fiabile ca cele vechi. Desi au mai multe caracteristici de functionare, sunt la fel de usor de utilizat si de intretinut, iar toate consumabilele sau programele software pe care le-au folosit vor functiona cu noua aparatura. in cazul disociativului, este indicat sa insisti pe diferente. Povesteste-i cum structura aparatului a fost complet regandita. Cum si-a intrecut predecesorul si cum, odata ce il vor folosi, se vor intreba cum au putut trai fara el. in ce mod te ajuta aceste strategii sa devii un maestru al persuasiunii ? Daca stii cu ce tip de personalitate ai de-a face, vei sti si cum sa ajungi la ei. Spre exemplu, psihologia inversa nu da efecte decat asupra unui disociativ. Daca ai copii, sunt sigur ca cel putin unul dintre ei a avut o personalitate disociativa. Daca voiai ca fiica ta sa-si termine tema inainte de a merge la culcare, trebuia sa-i spui: "Се-ar fi sa te trezesti maine dimineata si sa-ti faci tema, ca sa ai mintea limpede?". Ea iti raspundea: "Tati, doar ti-am zis, trebuie sa o termin disearal". Daca voiai ca fiul tau sa mearga cu bicicleta la scoala, trebuia sa-i zici: "Се-ar fi sa te duc eu cu masina, ca sa poti sa iei autobuzul inapoi acasa?". El iti raspundea: "Nu vreau cu autobuzul. Vreau sa merg cu bicicleta". Asociativii si disociativii 159 2 Rezultatele sunt garantate doar la disociativi. incearca sa aplici aceleasi tactici si in cazul unui asociativ si iti va raspunde : "Da, sigur, daca asta vrei". Scriitorul meu preferat, Emest Hemingway, era un caz tipic de disociativ, renumit pentru izbucnirile sale impotriva oricaror persoane care ii displaceau. Atunci cand tanarul ziarist A.E. Hotchner a trebuit, la solicitarea redactorului-sef de la Cosmopolitan, sa gaseasca un mod de a-1 face pe Hemingway sa scrie un articol despre viitorul jurnalismului, acesta si-a dat seama ca s-a ales cu o sarcina extrem de grea. Hemingway nu scria decat despre ceea ce voia si mai avea si reputatia de a demonta, in cateva cuvinte, orice ziarist care avea curajul sa se apropie de el. Hotchner a luat un avion catre Havana, in apropierea careia se afla casa de vacanta a lui Hemigway. A petrecut doua zile la Hotel Nacional intr-o stare pe care a descris-o, in cartea sa Papa Hemingway, drept o "stare de semicoma provocata de pura lasitate" si a incercat sa puna la punct un plan de bataie. stia ca Hemingway, un disociativ de renume mondial, era dispus sa contrazica orice argument al sau, asa ca i-a trimis un mesaj in care ii explica motivul vizitei. i-a spus acestuia ca nu se astepta ca el sa scrie articolul, insa ca i-ar ramane indatorat daca i-ar oferi macar o sansa, pentru a nu fi concediat de la Cosmopolitan. Strategia a dat roade. A doua zi dimineata, a primit un telefon de la marele autor, care i-a spus ca nu accepta ca Hotchner sa-si piarda prestigiul in fata grupului Hearst (proprietarii revistei Cosmopolitan), pentru ca ar fi fost "ca si cum ai fi dat afara dintr-o colonie de leprosi". intalnirea lor s-a transformat intr-o prietenie pe viata, iar Hotchner a adaptat pentru televiziune multe nuvele ale autorului. Aceeasi situatie ar putea aparea si daca ai fi un director de vanzari care incearca sa-si convinga un agent ca transferul de la Boston la El Paso este cel mai frumos lucru care i s-ar putea intampla: ar trebui sa stabilesti genul de personalitate al angajatului - asociativa sau disociativa. in cazul unui asociativ, ar trebui sa-i spui ca El Paso este o metropola in plina dezvoltare, Psihologia clientului 160 J ce se bucura de toate avantajele pe care le poti gasi si in Boston! in cazul in care discuti cu un disociativ, va trebui sa subliniezi atractiile unei noi culturi, precum si posibilitatea de a-ti face noi prieteni si de a descoperi noi aventuri. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Ne incadram cu totii intr-o categorie, fie cea a disociativilor, fie cea a asociativilor. Daca esti capabil sa recunosti din care dintre cele doua face parte clientul, vei avea o forta de convingere mult mai mare. 2. Asociativii cauta asemanari, disociativii cauta diferente. Majoritatea oamenilor sunt o combinatie intre cele doua tipuri. Unii cauta asemanarile, iar altii surprind exceptiile. Altii cauta diferentele si abia apoi trec la exceptii. 3- Asociativii ar vrea ca lumea lor sa ramana neschimbata si se ataseaza pe termen lung fata de obiectele personale si fata de oameni. Disociativii sunt intotdeauna nemultumiti si aspira mereu la zile mai bune. 4. Pentru a convinge un asociativ, insista pe imbunatatirile unui produs in raport cu un alt produs vechi, insa nu si pe diferente. Pentru a convinge disociativii, subliniaza cat de diferit este produsul sau serviciul tau fata de produsele folosite in trecut. 5. Psihologia inversa da rezultate foarte bune in cazul personalitatii disociative. Anticipeaza o posibila tentativa de a te contrazice si de a nu fi de acord cu propunerea ta. Motivatia clientului in acest capitol, voi analiza sistemele interne de referinta care motiveaza clientul in luarea unei anumite actiuni indicate de tine. in acest sens, exista patru tipologii cognitive care descriu modul in care oamenii percep lumea: 1. Posibilitate necesitate. Oamenii sunt motivati fie de posibilitatea obtinerii unei recompense in urma luarii unei initiative, fie de sentimentul ca trebuie sa actioneze din necesitate. 2. Egocentric empatic. Oamenii percep schimbarea in lumina efectelor pe care le va avea asupra lor sau asupra altora. 3. Satisfactie neplacere. Deciziile luate au ca scop fie obtinerea unei satisfactii, fie indepartarea unei neplaceri. 4. Extrinsec intrinsec. in jargonul psihologilor, aceasta dihotomie vizeaza gradul in care oamenii sunt influentati de parerea celorlalti. Unii sunt foarte afectati de pareri exterioare. Altora putin le pasa. in acest capitol, ne vom opri asupra fiecarei tipologii in parte. Posibilitate si necesitate > Pune-te in locul producatorului Mike Todd in octombrie 1956. Era noaptea de dinaintea premierei filmului sau, Ocolul Pamantului in 80 de zile. Era falit si avea milioane de dolari datorie. isi facea sperante mari in privinta noului film, insa era si constient de faptul ca putea sa fie un fiasco total. Psihologia clientului 162 | La un moment dat, suna telefonul din apartamentul sau, pe Park Avenue. Era Otis Chandler, patronul de la Los Angeles Times. Acesta se oferea sa cumpere 50% din drepturile asupra filmului pentru 15 milioane de dolari. Todd i-a spus lui Otis ca voia sa supuna propunerea la votul celorlalte persoane din apartament: sotia sa Elizabeth Taylor, fiul sau Mike si prietenul sau Eddie Fisher. Prietenul si fiul i-au spus amandoi sa aleaga banii. Sotia i-a spus sa joace la risc. A lasat receptorul in furca, respingand oferta si pariind practic pe 15 milioane de dolari ca filmul avea o valoare mai mare - cel putin 30 de milioane. Ce fel de persoana ar putea sa faca un asemenea pariu ? O persoana orientata spre posibilitati, iata cine. Suntem cu totii fie orientati spre posibilitati, fie spre necesitati, (in paranteza fie spus, Robert Schuller a fost cel care a creat formula "Possibility Thinker"). Primii sunt motivati de ceea ce s-ar putea intampla. Ceilalti nu actioneaza decat atunci cand sunt obligati sa o faca. Spectrul Posibilitate vs Necesitate ◄----------------------------------------------► Posibilitate Necesitate Convinsi de ceea ce se poate Convinsi de nevoia de a actionc intampla Persoanele orientate spre posibilitati nu sunt mari iubitoare de rutina. Ele avanseaza intotdeauna in salturi mari si nu cad decat rareori. Persoanele orientate spre necesitati nu si-ar da niciodata demisia din slujba din motive practice ("Nu pot sa plec acum, nu mai am decat 10 ani pana la varsta de pensionare"). Cei care gandesc in termeni de posibilitati oferite au multe proiecte marete.. care, in cele din urma, i-ar putea duce la o slujba cu totul diferita. Care este explicatia pentru comportamentul acestora din urma? Probabil, sentimentele de siguranta sau de nesiguranta, care s-au acumulat intr-o perioada timpurie a vietii lor. Pana la varsta de 18 ani, am locuit in noua case si am trecut prin patru Motivatia clientului 163[ licee diferite. iti formezi o perspectiva cu totul noua asupra vietii, asupra copiilor care traiesc in aceeasi casa inainte de a pleca la facultate. incepi sa te acomodezi cu schimbarile si incepi sa te simti mult mai sigur pe tine atunci cand iti asumi riscuri. Acesta este motivul pentru care persoanele orientate spre posibilitati sunt fascinate de necunoscut. Ele zboara cu viteza gandului catre orizontul fascinant de posibilitati care li se deschide departe, dincolo de universul prezent. Persoanele orientate spre necesitati se cramponeaza de lumea pe care o cunosc. Lasa-ma sa-ti dau un test simplu, pentru a determina situarea tipului tau de personalitate in acest cadru de referinta. Raspunde la urmatoarea intrebare: Cati ani aveai cand ai inceput sa castigi bani cu propriile mijloace? De-a lungul anilor, am pus aceeasi intrebare la sute de candidati pe posturile din firma mea si am descoperit o legatura directa intre doua aspecte distincte. Cu cat erai mai tanar atunci cand ai inceput sa castigi bani fara ajutorul parintilor, cu atat mai mult vei avea spirit de initiativa. si cu cat ai mai mult spirit de initiativa, cu atat vei actiona pe baza posibilitatilor decat pe baza necesitatilor. Este usor de inteles cum maestrii persuasiunii folosesc aceasta concluzie. Clientii orientati spre posibilitati urmaresc intotdeauna castigul de care pot beneficia atunci cand cumpara de la tine. Daca ai reusit sa-i identifici, iti dai seama ca strategia potrivita este cea de a crea o perspectiva atragatoare asupra lucrurilor extraordinare care s-ar putea intampla in momentul in care cumpara de la tine. Clientii orientati spre necesitati sunt mai preocupati de ceea ce ar putea pierde atunci cand iau o decizie. Va trebui sa le prezinti modul in care aceasta decizie le va permite sa pastreze ceea ce au obtinut deja. 164 Psihologia clientului Egocentric si empatic Urmatorul aspect vizeaza modul in care oamenii raporteaza universul lor la interesele personale sau, dimpotriva, la interesele externe. La o extrema se afla Maica Tereza, ale carei interese erau orientate exclusiv spre exterior, aproape fara nici un interes de natura personala, iar la cealalta extrema se afla Donald Trump, ce pare capabil sa vada lumea doar in termeni de interese personale. Spectml Egocentric vs Empatic ◄---------------------------------------------► Narcisisti Martiri Convinsi de felul in care lumea Convinsi de felul in care lumea inconjuratoare ii afecteaza pe ei inconjuratoare ii afecteaza pe insisi ceilalti W"-4>" Л ’tU-x   XV' t."' 'T7...X X Putini oameni se situeaza la aceste extreme; majoritatea dintre noi se afla undeva la mijlocul acestui spectru, cel al importantei acordate eului. Nu suntem nici martiri ("sunt insignifiant fata de cauza careia m-am dedicat"), nici narcisisti ("sunt centrul universului"). Avem tendinta de a admira persoanele orientate spre exterior si de a le condamna pe cele egocentrice; de aceea, ne consideram ca fiind mai putin egocentrici decat restul lumii. Cand luam decizii in interes personal, avem tendinta de a le justifica. Spre exemplu, spunem: "in situatia respectiva, erau necesare niste initiative mai dure". E interesant de observat modul in care diferentele dintre noi si alte persoane incep sa prinda contur in mintile noastre in timpul conversatiilor. Odata, discutam cu o prietena despre cererile in casatorie pe care le primise. Mi-a spus ca fusese ceruta de mai multe ori si ca aproape acceptase una dintre ele. "si de ce n-ai continuat?", am intrebat-o eu. "Pentru ca, in ultimul moment, am inceput sa reflectez "De ce oare fac asta ? Nu sunt singura, nu vreau sa am copii si nu am Motivatia clientului 165 J nevoie sa fiu intretinuta". Asa ca mi-am zis: "si mie ce-mi iese ?". si am refuzat cererea." Acest gen de mentalitate era atat de disparat fata de ideile mele despre casatorie incat, pentru moment, n-am putut sa asimilez ce-mi spusese. in ceea ce ma priveste, nu cred ca te casatoresti cu cineva pentru ca ai ceva de castigat. Te casatoresti pentru ca-1 iubesti atat de mult pe cel de langa tine, incat vrei sa-i oferi totul. in acest caz, ea se concentra pe propriile interese, pe cand eu ma concentram pe interesele altcuiva. Daca deduci tipul de orientare al clientilor tai — intern sau extern - vei sti cum sa-i convingi. Sa presupunem ca vinzi servicii de asistenta umana rapida pentru companiile mari. Daca directorul de resurse umane are o orientare egocentrica, va trebui sa-i explici de cat de multa munca si bataie de cap il va scuti achizitia. Daca are o orientare externa, va trebui sa insisti pe cat de mult va contribui investitia la dezvoltarea companiei. Daca esti agent de vanzari auto, va trebui sa-i spui potentialului client egocentric cat de bine se va simti conducand. Daca acesta are o orientare externa, va trebui sa insisti pe siguranta si confortul familiei. Analizeaza felul de a vorbi al clientilor si identifica orientarea acestora. Daca sunt egocentrici, concentreaza-te asupra intereselor personale ale lor. Daca sunt empatici, subliniaza avantajele pe care le pot obtine persoanele din echipa lor. Cautarea satisfactiei si evitarea neplacerilor Suntem cu totii caracterizati de acest tipar comportamental. Atunci cand avem de luat o decizie, o luam intotdeauna in functie de tiparul care ne caracterizeaza. Extremele sunt hedonistul (cel care cauta satisfactia) si lasul (cel care evita neplacerile). Putini oameni se situeaza insa la aceste extreme. 166 i_____________________________________________________Psihologia clientului Spectrul Satisfactie vs Neplacere ◄-----------------------------------------------► Hedonisti Lasi Convinsi de dorinta Convinsi de frica de neplaceri de satisfactie Acest spectru este adesea solutia pentru a reusi sa-ti motivezi clientul. Daca acesta are tendinta de a urmari satisfactia in loc de a evita neplacerile, va cumpara in momentul in care crede ca astfel se va simti satisfacut. Daca are tendinta de a evita neplacerile, va cumpara atunci cand achizitia il scuteste de neplaceri sau de probleme. Nu am inteles modul in care acest sistem ii motiveaza pe oameni pana cand nu am escaladat muntele Matterhorn din Elvetia impreuna cu fiul meu John. Ghidul meu de alpinism, Guy (pronuntat "Gee", cu G dur), mi-a dat cea mai buna lectie din viata mea asupra motivarii. La un moment dat, nu reuseam sa gasesc nici un alt punct de priza pentru a continua escaladarea. Stanca era perfect neteda. Guy se afla deasupra mea, fixandu-mi franghia. Puteam sa strig la el, dar nu puteam sa-l si vad, asa ca i-am spus: "Guy, nu cred ca merge. imposibil". Mi-a raspuns: "Rojeer, te descurti tu. Dache nu, va trebui sa petretem noaptea pe muntele asta". Acesta a fost primul moment in care am inteles modul de functionare al motivarii si raportul dintre aceasta si evitarea neplacerilor. Atunci cand neplacerea lipsei de initiativa este mai mare decat neplacerea de a-ti lua inima in dinti si de a continua, vei continua. M-am balansat catre stanca si am scos-o cumva la capat. Pe acest spectru, unde te situezi tu? Depinde foarte mult de cat de disciplinat esti. imi amintesc de cina pe care o luasem cu cativa parteneri de afaceri ai mei si de momentul in care au zis: "Roger, avem nevoie de al patrulea jucator pentru partida de maine. Jucam la Monarch Bay, un teren splendid de la marginea oceanului. Nu vrei sa vii cu noi? Esti invitatul nostru, te rugam mult". Sunt sigur ca ai fost pus intr-o situatie asemanatoare, nu-i asa ? Cum 167 [ Motivatia clientului procedezi atunci cand eziti intre satisfactia pe care ti-ar putea-o da o experienta foarte placuta si neplacerea muncii care se aduna in timp ce tu iti faci de cap ? Daca ai fi pus in situatia mea, се-ai fi facut? Sunt liber-intreprinzator, asa ca, prin definitie, sunt liber sa-mi iau o zi libera. Cu toate acestea, aveam un termen-limita pentru predarea manuscrisului la editura. Daca jucam golf, ar fi trebuit sa recuperez noaptea. Ce ai fi facut in locul meu? Poate raspunsul ti se pare evident. Poate spui: "Esti nebun ? Du-te la golf! Nu rata o ocazie ca asta". Sau se poate sa fii la celalalt capat al spectrului si sa spui: "Roger, nu vei da niciodata randament maxim daca iti faci de cap in felul acesta. Munceste in continuare si vei avea timp de distractii mai tarziu". Cred ca ma aflu undeva la mijloc. Am jucat golf, dar m-am si simtit vinovat in acelasi timp! Acesta este codul prin care poti descifra comportamentul uman. Faci gimnastica de placere sau pentru ca vrei sa eviti un atac de cord? Faci се-ti spune seful pentru ca vrei sa faci parte din echipa sau pentru ca nu vrei sa-l enervezi ? Tunzi iarba din fata casei pentru aspect sau pentru ca, daca nu te ocupi de ea saptamana asta, saptamana viitoare vei avea o bataie de cap in plus? Este usor de inteles modul in care maestrii persuasiunii speculeaza acest principiu pentru a obtine ceea ce vor. Daca vezi ca un client urmareste satisfactia personala, descrie-i cat de bine se va simti dupa achizitionare. Daca stii ca evita neplacerile, fa-1 sa inteleaga dezavantajele care pot surveni daca nu ia o decizie. Cum afli in ce tipar se incadreaza clientii tai ? intreaba-i: "Ce parere aveti despre asta?". Este o intrebare nespecifica, asa ca nu pot raspunde prin "da" sau "nu", iar intrebarea incurajeaza un raspuns cu substrat emotional, adica ceea ce te intereseaza pe tine. Clientul iti spune: "Ne gandeam sa ne extindem gama de articole sportive si sa includem si rachetele de tenis". Tu intrebi: "si ce parere aveti despre asta?". Daca ai in fata un client care Psihologia clientului 168 | urmareste satisfactia, va spune: "Cred ca e o idee excelenta. Ne vom atrage un nou tip de clienti". Daca vrea sa evite neplacerile, va spune: "imi fac griji; diversificand, s-ar putea sa neglijam articolele de baza". S-ar putea sa ai un director de vanzari care spune: "Ma gandesc la posibilitatea deschiderii de reprezentante in Florida". in loc sa te grabesti sa-ti dai cu parerea, intreaba-1: "Ce parere aveti de asta?". Daca este concentrat pe satisfactia posibila, va spune: "Este o idee excelenta si stiu pe cineva care s-ar da de ceasul mortii sa administreze reprezentanta de-acolo". Daca vrea sa evite problemele, va spune: "Nu cred ca ar trebui sa ne extindem pe o piata instabila. insa daca nu o facem, concurenta ne-o va lua inainte". Extrinsec si intrinsec Vom discuta in cele ce urmeaza un factor care ne influenteaza pe toti in egala masura. Unele persoane tin foarte mult la parerea altora, pe cand altele nici macar nu vor sa o auda. Psihologii numesc aceste doua tipare "extrinsec" si "intrinsec". Vietile persoanelor cu motivatie extrinseca sunt constant influentate de ceea ce se intampla in junii lor. Ele adopta rapid atitudinea celorlalte persoane. Daca toti ceilalti sunt veseli si se simt bine, acestea au tendinta de a se manifesta la randul lor in acest fel. Persoanele de acest gen evita sa urmareasca stirile de la televizor, deoarece sunt puternic influentate de evenimentele neplacute. Persoanele cu motivatie intrinseca par indiferente la ceea ce se intampla in jurul lor. Ele pot fi in mijlocul Times Square de Revelion, la miezul noptii, si sa nu se lase prada entuziasmului general. Filmul Roger and Me il infatisa pe fostul director al companiei General Motors, Roger Smith, ca o persoana introvertita si complet indiferenta la felul in care inchiderea uzinei ii afecta pe cei din Flint, Michigan. Filmul nu respecta realitatea faptelor, insa indica perspectiva regizorului Michael Moore. 169 i Motivatia clientului Spectrul Extrinsec vs intrinsec Extrinsec intrinsec Convinsi de parerea celorlalti Nu sunt convinsi de parerea celorlalti Ambele extreme au avantaje si dezavantaje. Sa ne gandim mai intai la persoanele cu motivatie extrinseca, pentru care conteaza foarte mult ce cred ceilalti. Partea buna este ca sunt atente si grijulii fata de cei din jur. Partea proasta este ca acestea nu iau atitudine in nici o privinta si-si schimba continuu sistemul de valori, in functie de situatie. Acest gen de persoana este un condus, si nu un conducator. Pe de alta parte, sa analizam persoanele cu motivatie intrinseca; acestora nu le pasa de ceea ce cred ceilalti. Partea buna este ca sunt persoane de frunte in societate, intotdeauna inaugurand schimbarile. Ele sunt si ceea ce Abraham Maslow numea "persoane cu realizare de sine independenta", netinute in loc de nevoia de a fi placute sau respectate de altii. Partea proasta: pot fi considerate arogante si egocentrice. in primul rand, trebuie sa inveti cum sa identifici pozitia clientului in spectrul comportamental. iata o modalitate excelenta, intr-un fel sau altul, afla cum stie clientul daca a dus la indeplinire sau nu o sarcina. Sa spunem ca vinzi mobilier pentru hoteluri si ai o intalnire de afaceri cu vicepresedintele regional al unui lant hotelier de dimensiuni medii. in timp ce discutati, gasesti un moment potrivit pentru a-1 intreba: "Am avut intotdeauna o curiozitate legata de companiile mari, cum ar fi a dumneavoastra. Cum stiti daca ati facut o treaba buna?". Un "extrinsec" iti va raspunde: "Primesc o evaluare anuala, la fel ca toti ceilalti angajati, iar presedintele companiei ma informeaza asupra rezultatului. Nu ma prea menajeaza!". Raspunsul unui "intrinsec" va fi, mult mai probabil : "A, nu am nevoie de aprecierile altora, fii sigur. Daca nu ating obiectivele pe care mi le-am propus, stiu ca am dat gres". Psihologia clientului 170 | Probabil ca nu vei fi nevoit sa fii atat de direct pentru a afla in ce categorie comportamentala se situeaza respectivul. Daca retii indicatiile de mai sus si esti atent la raspunsurile celuilalt, vei afla imediat cat de mult tine la parerile celorlalti despre el. Persoanele cu motivatie intrinseca spun lucruri de genul "Eu mi-am pus pielea la bataie , "O sa ma bazez pe propria intuitie" sau "Ei nu stiu се-au de pierdut". Persoanele cu motivatie extrinseca spun lucruri de genul: "As vrea sa imi consult oamenii inainte de a-mi da acordul" sau "Nu vreau sa mi se urce toata firma in cap dupa aceea". Dupa identificarea personalitatii clientului, intrinseca sau extrinseca, poti sa-ti pui la punct strategia de persuasiune. Clientului intrinsec, ce se ocupa de achizitionarea mobilelor pentru hotel, ii vei spune: "Nu va puteti astepta ca musafirii hotelului sa fie experti in saltele, asa cum sunteti dumneavoastra. Pe ei nu-i intereseaza decat sa doarma bine. Dumneavoastra sunteti cel care trebuie sa se ocupe de interesele lor". Este de preferat ca unui client extrinsec sa-i spuneti: "Nimeni nu va va scrie pentru a se plange de o saltea prea moale, insa, credeti-ma, vor sti daca au dormit bine sau nu. si s-ar putea sa nu va mai frecventeze hotelul. Nu cred ca vreti asta, nu-i asa?". Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Clientii sunt motivati fie de posibilitatile oferite de propunere, fie de necesitatea de a actiona pe care o resimt. Atunci cand te adresezi unei persoane orientate spre posibilitati, insista asupra avantajelor unei posibile decizii. Atunci cand incerci sa convingi o persoana orientata spre necesitati, insista asupra problemelor ce pot aparea daca nu face o schimbare. 2. Oamenii sunt convinsi fie prin prisma intereselor personale (egocentrici), fie prin grija purtata fata de cei din jurul lor Motivatia clientului (empatici). in cazul anumitor persoane, se poate regasi una dintre aceste extreme - Donald Trump, Maica Tereza insa, la majoritatea oamenilor, aceste tendinte sunt mai atenuate. Analizeaza modul de a vorbi al clientilor si hotaraste-te daca sunt orientati catre ei insisi sau catre cei din jurul lor. in primul caz, concentreaza-te pe interesele lor personale. in al doilea, insista pe avantajele pe care le pot aduce persoanele din jurul lor. 3. Spectrul satisfactie neplacere sta adesea la baza procesului de motivare. Daca urmarim satisfactia in loc sa evitam neplacerile, vom lua o decizie atunci cand credem ca ne va aduce satisfactie. Daca evitam neplacerile, vom fi motivati atunci cand dorim sa evitam problemele sau neplacerile. Daca ai reusit sa incadrezi clientul in prima categorie, fa-1 sa inteleaga cat de bine se va simti daca iti accepta propunerea. Daca stii ca evita neplacerile, fa-1 sa-si imagineze ce probleme poate avea daca nu ia o hotarare pe masura. 4. Unele persoane tin foarte mult la parerile celorlalti, iar altora nici nu le pasa. Psihologii separa aceasta tipologie in extrinsec intrinsec. Un client cu motivatie intrinseca va reactiona mai bine atunci cand insisti asupra aprecierilor pe care le va primi din partea colegilor daca iti accepta propunerea. Un client cu motivatie intrinseca va reactiona atunci cand subliniezi faptul ca trebuie sa preia controlul si sa ia decizii riscante. Cum decide clientul in capitolul anterior, ai invatat care sunt sistemele interne de referinta folosite de clienti pentru a analiza propunerile de afaceri. Acum, daca tot le stii, sa presupunem ca ti-ai folosit aptitudinile pentru a le identifica punctele interne de referinta si ti-ai facut prezentarea in asa fel incat sa ai un impact maxim asupra modului lor de gandire. Perfect! Acum am ajuns la momentul propriu-zis, in care clientul ia decizia de a-ti accepta propunerea sau de a o respinge. in acest capitol, te voi invata cateva dintre procesele analitice care se desfasoara in mintea clientului inainte de a decide daca se va lasa convins ori nu va face acest lucru. Asertiv non-asertiv Persoanele asertive au tendinta de a lua decizii rapide. Ele arunca o privire la propunerea ta si o accepta sau nu. Persoanele mai putin asertive au nevoie de timp pentru a se hotari. Acest aspect capata foarte multa importanta atunci cand incerci sa convingi pe cineva sa cumpere. Daca nu ceri persoanei asertive sa cumpere, aceasta va crede ca ceva e in neregula. S-ar putea sa se intrebe de ce nu te simti in stare sa o presezi pentru a-i obtine acordul. Pe de alta parte, daca incerci sa constrangi o persoana non-asertiva sa ia o decizie inainte ca aceasta sa fie gata de a o lua, vei da nastere unei probleme. Ea va incerca sa se apere contra a ceea ce interpreteaza ca fiind o tactica opresiva Cum decide clientul 173 sau va crede ca incerci sa fortezi vanzarea inainte de a fi primit restul de informatii necesare pentru a lua decizia corecta. Prin urmare, este important sa stii daca persoana cu care ai de-a face este asertiva sau nu. Din fericire, nu e foarte dificil sa-ti dai seama. De fapt, e chiar simplu: o persoana asertiva te va intampina cu o strangere de mana ferma si va trece la subiect, lasand formalitatile la o parte. Acest gen de persoane au nevoie de un numar suficient de informatii pentru a lua o decizie, insa nu de prea multe. Daca le asaltezi cu date, vor gandi asa: "Hai sa fim seriosi! Nu ma lua cu texte din astea! Pe cine incerci sa pacalesti? Spune-mi ceva concret". Pe de alta parte, o persoana non-asertiva te va intampina timid si isi va dori sa petreaca ceva timp incercand sa te cunoasca inainte de a trece la subiect. Abordarea acesteia va fi dupa cum urmeaza: "A, buna ziua. Ma bucur sa va vad din nou, intrati va rog. Sa va aduc niste cafea? Ce mai fac copiii?". in primul rand, trebuie sa analizezi clientul pe care incerci sa-l convingi, pentru a vedea daca este asertiv sau non-asertiv. Daca intra in prima categorie, treci direct la tratative. Spune-i datele concrete si cere-i sa-ti accepte propunerea. Daca este non-asertiv, nu te grabi. Da-i toate informatiile necesare si asigura-te ca se simte bine in prezenta ta, impingandu-1 usor catre decizie. Emotiv non-emotiv Urmatorul aspect in discutie este caracterul clientului: emotiv sau non-emotiv. Poti sa-ti dai seama din felul in care esti intampinat si din reactiile sale. Un client emotiv te va intampina cu caldura sau cu entuziasm si va fi placut surprins de mesajul tau, ascul-tandu-1 cu atentie. O persoana non-emotiva te va intampina intr-o maniera mai profesionala, care s-ar putea chiar sa ti se para rece. Daca ai o intalnire de afaceri la micul dejun cu o persoana emotiva si cu una non-emotiva, vei identifica diferentele cu 174 Psihologia clientului usurinta. Persoana emotiva va fi draguta fata de chelnerita, ii va spune pe nume, intreband-o ce mai face si ce sortimente ii recomanda. Persoana non-emotiva va ignora prezenta acesteia si nu i se va adresa decat daca are nevoie de ceva, prin comenzi rapide si impersonale. S-ar putea sa nu vrea nici macar sa vada meniul. Modul in care clientul reactioneaza la propunerea ta de afaceri depinde de nivelul de emotivitate in combinatie cu nivelul de asertivitate. iata ce rezultate dau cele patru combinatii ale acestor doi factori: • Emotiv asertiv: "Sa-i dam drumul. Mi se pare o idee excelenta. Cat de repede putem sa o punem in aplicare?" sau "Mi se pare o idee riscanta. Mult prea riscanta pentru noi. Ce alte propuneri mai aveti?". • Emotiv non-asertiv. "Apreciez faptul ca mi-ati prezentat propunerea. imi place ideea, insa prefer sa nu iau nici o initiativa inainte de a discuta cu angajatii. Sper ca intelegeti". Alta alternativa: "Nu cred ca s-ar potrivi cu stilul nostru de lucru. Nu ne place sa ne aventuram". • Non-emotiv asertiv: "Nu voi accepta decat daca ne aduce bani. Demonstrati-mi ca poate sa faca asta si va voi da acordul astazi". Sau: "Am mai incercat si inainte. Mi se pare o idee buna, dar nu va tine. Credeti-ma". • Non-emotiv non-asertiv: "Vad ca v-ati pregatit bine. in urma verificarii rezultatelor studiilor de piata efectuate de dumneavoastra, va putem oferi acordul nostru" sau: "Nu m-as putea angaja intr-un proiect de o asemenea anvergura. Ar trebui sa efectuam niste studii exhaustive inainte de a va lua propunerea in considerare, iar acum suntem atat de incarcati, incat nu stiu cum am putea sa ajungem sa facem asta". Exista o legatura stransa intre latura emotiv-asertiva a persoanelor pe care le intalnesti si modul in care le convingi sa ia o decizie. Pentru a reusi sa le identifici corect, nu uita sa le determini mai intai nivelul de asertivitate si abia mai apoi nivelul de emotivitate. E mult mai dificil invers. Cum decide clientul 175 1 Sa trecem la modul in care clientul reactioneaza la propuneri. Exista doua etape importante prin care clientul trece in timp ce tu incerci sa-l convingi. Va asculta ceea ce ai de spus, iar apoi va procesa informatia respectiva fie constient, fie inconstient. inchis descbis la idei noi Sa ne oprim la prima etapa: modul in care iti asculta mesajul. Cand te asculta, oamenii sunt fie deschisi, fie inchisi fata de propunerea ta. Persoanele deschise iti analizeaza mesajul prin ceea ce vad si prin ceea ce observa. Acestea se hotarasc in functie de ce le spui sau le arati. Persoanele inchise iti analizeaza propunerea prin raportarea ei la ceea ce stiu deja. Acestea sunt cele care considera ca masinile japoneze sunt mai bune si nu asculta nici un contra-argument. Ele sunt reprezentate de clientii multumiti de furnizorul lor, cei care nu se vor obosi sa-ti asculte propunerea. Este evident ca o persoana inchisa va fi mai greu de convins, in cazul persoanelor deschise, este posibil sa le poti convinge vorbind despre performantele produsului tau sau lasandu-le sa citeasca despre ele. in cazul unei persoane inchise, procesul de persuasiune va include obligatoriu si o demonstratie facuta de tine sau, si mai bine, implicarea lor intr-o demonstratie pe viu. Deschisi: a arata si a spune. inchisi: a vedea si a face. Atunci cand nu este evident, cum iti dai seama daca un client este inchis sau deschis la idei noi ? Pentru a da un exemplu, sa presupunem ca vinzi sticle pentru imbuteliere si ca incerci sa convingi o companie producatoare de sosuri pentru spaghetti sa te aleaga pe tine ca furnizor de ambalaje. Ai putea sa-i spui clientului: "Pretindeti ca furnizorul actual pe care il aveti este cel mai bun din domeniu ; dar de unde stiti asta?". 17б [______________________________________________Psihologia clientului Clientul spune: "Nu am primit nici o plangere de la departamentul nostru de productie". Sau: "Am citit rapoartele de control al calitatii". in acest caz, ai probabil de-a face cu o persoana deschisa. Ai noroc! si totusi, daca persoana iti spune "inspectez personal rebuturile in fiecare saptamana si acestea nu trec de 0,01%" sau "Am petrecut cinci zile in fabrica lor din Pacoima. Nimic nu trece de controlul calitatii la ei", atunci ai de-a face cu o persoana inchisa. Trebuie sa o convingi sa vada ceea ce esti in stare sa-i oferi. Procesare constienta inconstienta J > Prima etapa din procesul decizional vizeaza modul in care iti asculta propunerea - cu mintea deschisa sau inchisa. A doua vizeaza modul in care proceseaza informatia pe care le-o oferi. Sa presupunem ca ai trecut de o persoana inchisa, care se opune propunerii tale, si ca ai reusit sa o faci sa te creada. Mai exista inca un factor pe care trebuie sa-1 iei in considerare: informatia ta a fost procesata in mod constient sau inconstient? Procesarea constienta se face prin intermediul celor cinci simturi. Procesarea inconstienta se bazeaza pe asimilarea intuitiva a prezentarii tale. Sa recapitulam cele cinci simturi, pentru a-ti putea face o parere privind procesul de analiza folosit de persoanele care proceseaza informatia in mod constient: Simt Functie Exemplu Vizual Vaz Un pictor Auditiv Auz Un muzician Tactil Atingere Un olar Gustativ Gust Un bucatar Olfactiv Miros Un parfumier E putin probabil sa intalnesti oameni al caror simt principal va fi cel tactil (atingerea), gustativ (gustul) sau olfactiv (mirosul). Cum decide clientul 2ZZ 1 Scopul tau cel mai important va fi sa faci distinctia intre persoanele cu orientare auditiva si cele cu orientare vizuala. iata un test rapid pentru a determina in ce categorie te incadrezi: inchide ochii si gandeste-te la casa in care locuiai atunci cand aveai zece ani. Concentreaza-te timp de cincisprezece secunde, apoi deschide ochii si citeste in continuare. Cand ai facut exercitiul respectiv, ai vazut casa in minte sau ai auzit ceva (cum ar fi rasul fratilor tai sau zgomotul facut de mama ta in bucatarie). Dupa cum ti-am explicat intr-un capitol anterior dedicat credibilitatii, majoritatea oamenilor sunt orientati vizual. Ei au mai multa incredere in ceea ce vad decat in ceea ce aud. Ceea ce incerc sa demonstrez nu este ca ar trebui sa fii capabil de a analiza predominanta unui simt sau altul. Vreau sa te fac sa intelegi ca unii oameni sunt convinsi de informatiile pe care le primesc pe calea celor cinci simturi. Unii sunt dominati de un al saselea simt - intuitia. Cu toate acestea, merita observat ca poti sa identifici persoanele vizuale sau auditive in functie de expresiile pe care le folosesc in vorbire. iata cateva comparatii: Vizual "Vad ca sunteti interesat." "Uitati-va putin." "Chiar trebuie sa desenez ?" "E clar?" "Vad ca e o propunere buna." Auditiv "Va ascult propunerea." "Ascultati-ma." "Chiar trebuie sa va spun pe silabe ?" "Ati auzit се-am spus?" "Suna ca o propunere buna." Daca ai stabilit ca persoana pe care incerci sa o convingi se bazeaza in principal pe cele cinci simturi pentru a-ti analiza prezentarea (constient), atunci poti fi sigur ca propunerea ta va trebui descrisa in termeni concreti. Respectiva persoana va trebui sa auda, sa vada, sa simta, sa miroasa sau sa guste pentru a putea fi convinsa. Fa tot ce poti pentru a-i oferi o experienta senzoriala asupra produsului. in cazul unor bauturi sau unor mancaruri, gustul si mirosul vor fi de asemenea importante. Psihologia clientului 178 Pe de alta parte, unele persoane nu isi folosesc deloc cele cinci simturi pentru a-ti interpreta prezentarea. Acestea reactioneaza mai mult bazandu-se pe instinct sau intuitie. Stilul de procesare al acestor persoane este denumit kinestetic (intuitiv). Atunci cand adaugam si limbajul kinestetic la tabel, putem "simti" mai bine ce se intampla! Vizual Auditiv Kinestetic "Vad ca sunteti interesat." "Uitati-va putin." "Chiar trebuie sa desenez?" "E clar?" "Vad ca e o propunere buna." "Va ascult propunerea." "Ascultati-ma." "Chiar trebuie sa va spun pe silabe ?" "Ati auzit ce-ani spus?" "Suna ca o propunere buna." "Mi se pare ca aveti dreptate." "Fa-ti o parere." "N-ai reusit sa prinzi ideea?" "intelegi ?" "Mi se pare o idee buna." Atunci cand avem de-a face cu persoane kinestetice (stil inconstient), este mai putin important sa le facem sa vada, sa auda, sa guste, sa simta sau sa-ti miroase produsul sau articolul oferit. Modul de a le convinge se bazeaza pe senzatiile pe care le putem produce asupra felului in care se vor simti daca fac afaceri cu tine. Temele acoperite in acest capitol au fost inspirate din opera renumitului psiholog Cari Jung si aprofundate in caseta mea, Confident Decision Making, disponibila prin apelarea numarului meu de serviciu, (800)-Y-DAWSON. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Persoanele asertive iau decizii repede. Acest proces se desfasoara mai lent in cazul persoanelor non-asertive. 2. Momentul in care incepi sa insisti asupra luarii unei decizii depinde de nivelul lor de asertivitate. Cum decide clientul 179 3- Continua prin a stabili nivelul de emotivitate al interlocutorilor. Concluziile la care ajungi iti permit sa pui la punct patru strategii de persuasiune diferite: Emotiv asertiv: zapaceste-i cu ce proiect extraordinar ai de oferit si se vor vedea fortati sa profite de ocazie inainte ca aceasta sa le scape. Emotiv non-asertiv: Adu-i incet pe calea cea buna. Non-emotiv asertiv. Spune-le care este profitul net si convinge-i sa ia o decizie rapida. Non-emotiv non-asertiv. Da-le multe informatii exacte, deoarece acestia iau deciziile pe criterii concrete, insa au nevoie de o avalansa de informatii. 4. in continuare, identifica atitudinea clientului fata de ideile noi. Poti convinge un client deschis daca ii arati si ii spui, insa un client inchis trebuie sa vada si sa faca. 5. Ultimul pas este modul de procesare a informatiei de catre client: constient sau inconstient ? Clientii constienti o proceseaza prin intermediul celor cinci simturi. Clientii inconstienti se bazeaza pe intuitie in abordarea prezentarii tale. in primul caz, trebuie sa-i lasi sa vada, sa auda sau sa atinga produsul tau. in cel de-al doilea, este mult mai important sa le starnesti imaginatia. Cum sa devii un maestru al persuasiunii Partea a treia in partea a treia, te voi invata cum sa-ti dezvolti trasaturile personale specifice unui maestru al persuasiunii. Desi poate crezi ca unii oameni s-au nascut cu danii persuasiunii, lucmrile stau altfel. Exista trei aptitudini care pot fi dobandite si care ii vor face pe cei din jur sa se simta atrasi de tine si sa vrea sa-ti castige simpatia. in primul rand, vom discuta despre acea calitate aproape inefabila denumita "carisma". Unii oameni ne plac atat de mult, incat, daca ne-ar cere sa facem ceva pentru ei, nu am ezita. Acesta este si cazul fanilor unei vedete de muzica pop: intreaba orice baiat de 16 ani cum ar reactiona daca Briiney Spears i-ar cere un serviciu. Acelasi lucm este valabil si pentru sustinatorii figurilor politice si ai persoanelor importante din orice domeniu de activitate. Este un factor de motivare mai subtil, insa, de asemenea, esential pentru a genera un proces de persuasiune eficient. Te voi invata apoi cum sa-ti dezvolti simtul umorului (da, se poate invata). Exista cinci elemente care ii fac pe oameni sa rada si orice altceva nu este decat o variatie a elementelor respective. Ce poate fi mai simplu? in cele din urma, te voi invata acea tehnica esentiala; invariabil, este singura modalitate pe care fiecare agent de vanzari isi doreste sa si-o imbunatateasca: amintirea numelui clientilor. Carisma, simtul umorului si capacitatea de a-ti aminti instantaneu numele oricarei persoane sunt cele trei trasaturi personale ce caracterizeaza un maestru al persuasiunii. -<17} Dezvoltarea carismei: cum sa-ti faci clientii sa te placa la nebunie! Ce este carisma? Este acea calitate rara ce-i determina pe oameni sa te placa, desi nu stiu prea multe despre tine. Este acea forta invizibila care ii face pe oameni sa isi doreasca sa te urmeze, sa fie in apropierea ta, sa se lase influentati de tine, acel "nu-stiu-ce" care ii face sa te remarce tocmai din celalalt capat al unei camere aglomerate si sa vrea sa-ti vorbeasca. Agentii de vanzari care o au imi spun: "Roger, singurul motiv pentru care clientii mei fac afaceri cu mine este ca ma plac". Celebritatile inzestrate cu acest dar nu au cuvinte sa il explice. Art Linkletter este aplaudat la scena deschisa de fiecare data cand apare. "Roger", mi-a spus el, "pot sa-ti spun momentul in care a inceput sa se manifeste, dar nu o pot explica in cuvinte". O recunoastem cu totii, insa ne vine foarte greu sa-i dam o definitie exacta. John F. Kennedy era carismatic. Richard Nixon nu era asa, acesta fiind motivul pentru care a pierdut alegerile prezidentiale din 1960. Ronald Reagan era carismatic, spre deosebire de Bush senior, care nu se bucura de aceeasi calitate. Bill Clinton a fost cel mai carismatic presedinte dintre toti. Chiar si dusmanii sai recunosteau asta. Al Gore nu s-a putut lauda cu acelasi lucru. Robert Redford e atat de carismatic, incat da pe dinafara. Poate crezi ca e din cauza aspectului sau fizic. Poate carisma reprezinta doar modul nostru de a transpune in cuvinte sentimentul pe care ni-1 provoaca o persoana frumoasa. Nu, nu e adevarat. Charles Bronson e urat ca noaptea si totusi este carismatic. Cum sa devii un maestru al persuasiunii 184 Ai cunoscut vreodata un fotomodel masculin, unul dintre acei indivizi care pozeaza in reclame la camioane? Arata extraordinar, insa personalitatea lor e la fel de plata ca panourile pe care le sunt trantite imaginile. O calitate cu adevarat speciala Prin urmare, ce este carisma? Am auzit cu totii de cultul pentru carisma. Etimologic, carisma vine din greaca veche, unde avea sensul de "dar". Acest sens al cuvantului are ca referent un dar divin, un talent special, cum ar fi capacitatea de a vindeca sau de a face profetii. Sociologul german Max Weber a fost cel care a inaugurat intrarea termenului in uzul curent, precum si cel care l-a folosit in sensul de aptitudine care poate fi insusita. Weber vedea carisma ca pe o forma de autoritate. Pana la inceputul secolului XX, autoritatea rezida fie in legi, fie in traditie cutumiara. Chiar daca legile in vigoare nu precizau un model de comportament necesar, oamenii erau convinsi sa se comporte intr-un anumit fel prin forta traditiei - respectul fata de modul in care oamenii se purtau in trecut. Max Weber a introdus conceptul de carisma ca o a treia forma de autoritate, una in cadrul careia oamenii erau convinsi prin efectul pe care il avea personalitatea altcuiva asupra lor. in acceptia comuna, carisma este definita ca o calitate speciala care ii confera unei persoane capacitatea de a captiva imaginatia alteia, facand-o pe aceasta sa-si ofere sprijinul si devotamentul. Nu ar fi extraordinar sa intri intr-o camera si sa-ti dai seama ca toata lumea este constienta de prezenta ta? Nu ar fi extraordinar sa intri in biroul unui client si sa fii sigur ca iti va zambi incantat, va apasa pe intercom si ii va spune secretarei: "Retine-mi apelurile" ? Се-ar fi sa te afli la o sedinta generala, in timpul careia toata lumea s-a angajat intr-o discutie in contradictoriu. Tu spui calm: Dezvoltarea carismei.. 185[ "Asta e parerea mea"; si peste toata camera se lasa tacerea. Nu ar fi extraordinar? Carisma - o forta de persuasiune nonverbala Carisma constituie forma nonverbala a persuasiunii, iar maestrii persuasiunii stiu ca cel putin 50% din impresia pe care o lasa asupra altor oameni este de natura nonverbala. Un studiu efectuat la University of Southern California a incercat sa demonstreze ca oamenii isi pot comunica emotiile in timpul unei intalniri de afaceri. Studiul a indicat ca un procent de doar 7% din abilitatea noastra de a ne comunica emotiile se bazeaza pe cuvinte vorbite, 37% constituie accentuarea cuvintelor, iar 55% este in intregime nonverbal. (Dupa cum mi-a indicat George Walther, prietenul meu, apar adesea referiri eronate la acest studiu. Subiectul studiului a fost doar emotia, si in nici un caz comunicarea.) Lasand statistica la o parte, ceea ce oamenii vad si simt fata de tine este indiscutabil mai important decat ceea ce spui. Cineva poate sa-ti arunce o privire ucigasa si sa-ti urle in fata: "Ticalosiile!", exprimand un dispret total fata de tine. Pe de alta parte, ar putea sa rada, sa-ti dea un ghiont prietenesc si sa-ti spuna "Ticalosule..", gest de afectiune si chiar de apreciere. O fraza preferata a lingvistilor este urmatoarea : "Eu nu am spus ca el mi-a furat masina". Ce sens are? Mai multe, in functie de cuvantul pe care cade accentul. 1. Eu nu am spus ca el mi-a furat masina, (avocatul meu a zis-o) 2. Eu nu am spus ca el mi-a furat masina, (am trimis o scrisoare la ziar in care declaram asta) 3- Eu nu am spus ca el mi-a furat masina, (si-a pus soferul sau sa o fure) 4. Eu nu am spus ca el mz-a furat masina, (era masina sotiei mele) Cum sa devii un maestru al persuasiunii i!L l 5. Eu nu am spus ca el mi-a furat masina, (de fapt, am folosit cuvantul spart) 6. Eu nu am spus ca el mi-a furat masina, (am spus ca mi-a furat camionul) Din acest text demonstrativ, putem vedea de ce studiul a indicat faptul ca 37% din abilitatea ta de a comunica emotii se bazeaza pe accentul pus pe cuvinte. Mai ramane un procent de 55%, care este nonverbal - realizat fie prin limbajul trupului, fie prin carisma proiectata in combinatie cu cuvintele folosite. Pentru a defini carisma, imagineaza-ti antonimul ei La seminariile mele privind arta persuasiunii, le cer persoanelor din public sa dea o definitie a carismei. Este un exercitiu foarte interesant, deoarece nimeni nu pare sa fie capabil de a o da. stiu sa o identifice in persoana altora, insa nu stiu cum sa o defineasca. Atunci cand iti este greu sa definesti ceva, gandeste-te la un antonim. Totul va deveni mult mai simplu. Hai sa ne gandim la opusul carismei. Desi s-ar putea sa ai probleme in definirea calitatilor unei persoane carismatice, nu vei avea probleme in a identifica persoanele care iti displac, nu-i asa ? Probabil ca nu iti plac persoanele egoiste, care nu sunt preocupate decat de propria bunastare. John Paul Getty ar putea fi un exemplu. Era cel mai bogat om din lume, insa nimeni nu si-ar fi dorit sa fie in locul sau, tocmai pentru ca era atat de egoist. Onassis a spus odata ca afacerile erau singurul gen de legatura pe care puteai sa o stabilesti cu Getty, odata ce a inteles ca acesta nu avea absolut nici un sistem de valori si nici un fel de etica. El nu actiona decat in interesul sau personal. Daca acceptam ipoteza ca persoana cel mai putin carismatica este si cea mai putin egoista, vom intelege ca oamenii carismatici sunt cei care au invatat sa-si extinda propriul eu. Perspectiva 187 Dezvoltarea carismei.. mentala pe care o au asupra lumii s-a extins in asa fel incat include toate persoanele cu care vin in contact. Persoanele carismatice reactioneaza la emotiile celorlalti in aceeasi masura in care ele reactioneaza la propriile emotii. De aici provine si carisma lor. Daca i-ai fi cerut Maicii Tereza sa-ti spuna cate ceva despre ea, ai fi pus-o in incurcatura. Aceasta isi extinsese eul intr-o asemenea masura, incat se identificase cu universul in care traia. Martin Luther King Jr. avea aceeasi calitate - cea de a fi incapabil sa izoleze propria suferinta de suferinta celorlalte persoane de culoare din toata lumea. Bill Clinton era un politician foarte caris-matic, deoarece spunea continuu ca "intelege durerea" americanilor. Pentru a deveni un maestru al persuasiunii cu adevarat caris-matic, trebuie sa-ti extinzi atentia si asupra persoanelor din jur. Cu toate acestea, sentimentele pozitive nu sunt de-ajuns. Pentru a fi un maestru al persuasiunii, trebuie sa inveti sa proiectezi acele sentimente asupra restului lumii. Te voi invata metodele in urmatorul capitol. Puncte-cheie ale acestui capitol 1. Carisma este o forma de autoritate. Ea afecteaza comportament, celorlalti, precum si respectul fata de lege sau fata de traditie. 2. Ea reprezinta o forma nonverbala de comunicare foarte puternica. 3- Daca nu reusesti sa definesti carisma, gandeste-te la antonimul sau. Cu cine ti-ar displacea cel mai mult sa-ti petreci restul vietii pe o insula pustie? 4. Pentru a fi mai carismatic, imbunatateste-ti capacitatea de a-ti extinde afectiunea asupra unei sfere mai mari de influenta. Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma Bine, acum stim ce este carisma, insa cum o putem proiecta in asa fel incat ceilalti sa afle cat de simpatici suntem? in acest capitol, iti voi arata 12 moduri de a proiecta o carisma irezistibila. Regula 1 _____________________ Fa-i pe toti sa se simta speciali Trateaza fiecare persoana pe care o intalnesti ca si cum ar fi cea mai importanta persoana din acea zi. E usor de zis, insa greu de facut. Se intelege de la sine ca persoanele pe care le intalnesti pe parcursul unei zile sunt mai mult sau mai putin importante pentru tine. Persoana care iti parcheaza masina la restaurant nu este la fel de importanta pentru tine precum chelnerul. Nici unul dintre acestia doi nu este la fel de important precum clientul. Cu toate acestea, trebuie sa lasi tuturor celor pe care i-ai intalnit impresia ca au insemnat ceva pentru tine. ti se pare fortat? Suna a manipulare? Nu ti s-ar parea ca asa ar fi ? Nu cred, deoarece vei descoperi ca, dupa adoptarea acestui obicei si asimilarea lui, persoanele respective vor deveni importante pentru tine. La seminariile si la discursurile tinute de mine, m-am obisnuit sa stau la usa si sa strang mana tuturor celor care intra in sala. in cazul grupurilor mai restranse, am ocazia sa strang mana tuturor. Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma 189[ Daca cineva se strecoara pe langa mine, retin tipul de haine pe care le poarta si, inainte de a incepe discursul, ma duc la el si-i spun: "Nu am avut ocazia sa ne intalnim la intrare. Sunt Roger Dawson". in cazul grupurilor mai mari, nu pot ajunge la fiecare, deoarece intra pe usi diferite. Cu toate acestea, ajung sa fac cunostinta cu aproximativ 500 de oameni intr-un interval de 15-20 de minute. Rezultatele sunt uimitoare. in primul rand, organizatorilor nu le vine sa creada ca fac asa ceva. Raspunsul lor tipic este: "Organizez conferinte de acest gen de zece ani si nu am mai intalnit un vorbitor care sa-si intampine ascultatorii la usa in acest mod". in al doilea rand, atentia publicului creste dramatic. Nimeni nu deranjeaza un vorbitor cu care a dat mana. Ar incalca legatura care s-a creat intre noi. in al treilea rand, pot sa simt atmosfera din sala si sa identific nivelul de cultura al publicului atunci cand fac cunostinta in acest mod cu ei. si totusi, cel mai important efect este cel pe care aceste strategii il au asupra mea. imi face o adevarata placere. Dupa o vreme, diferentele de personalitate dintre ascultatori devin fascinante. Pe majoritatea dintre ei nu-i deranjeaza. imi intind mana si spun: "Buna, sunt Roger Dawson". Daca par mirati, adaug: "cel care va lua cuvantul"; iar ei imi spun numele lor si merg mai departe. ii manipulez in vreun fel ? in nici un caz! imi face cu adevarat placere sa fac cunostinta cu ei. Cat ai mai vrea sa traiesti pe planeta asta daca ai fi singurul ei locuitor? Nu foarte mult, nu-i asa? Oamenii sunt cei care fac viata sa merite traita. Nu e trist ca dedicam atat de mult timp si efort acumularii de lucruri ? Trebuie sa invatam sa folosim lucrurile si sa iubim oamenii, nu sa folosim oamenii si sa iubim lucrurile. Nu ma intelege gresit, am intalnit multe persoane dezagreabile. intotdeauna intorc spatele si ma indepartez de oamenii care fac observatii cu caracter rasist sau vor sa distruga idealurile americane. 190 Cum sa devii un maestru al persuasiunii Punctul la care vreau sa ajung este ca, atunci cand cursul vietii noastre se apropie de sfarsit - atunci cand "facem bilantul" —, amintirea oamenilor intalniti va fi cea care ne va face fericiti. Lucrurile pe care le-am adunat nu vor mai conta. Totusi, ceea ce nu trebuie sa facem este sa fim aroganti fata de ceilalti. Daca slujba unei persoane este de a-ti duce haina la garderoba, las-o sa o faca. Nu o tine in loc cu vorbarie goala, pentru ca este o incercare ostentativa de a-i arata ca te poti cobori la nivelul sau. Regula 2 _________________________________ Cum sa faci impresie cand strangi mana cuiva Daca am reusit cu adevarat sa ne extindem personalitatea asupra celor din jurul nostru, putem sa comunicam mesajul dorit in doar cateva secunde printr-o strangere de mana potrivita. Cand ai cerut ultima oara parerea cuiva asupra modului in care dai mana ? Ai o mana agitata, acaparatoare sau firava si nici nu stii ? Ar trebui sa ceri atat parerea unui barbat, cat si a unei femei. Sa-ti dau un sfat excelent pentru a primi raspunsuri obiective. Nu intreba: "Ce parere aveti despre felul in care am dat mana cu dumneavoastra?". E foarte posibil ca raspunsul sa fie "Foarte buna". incearca sa intrebi: "Pe o scara de la 1 la 10, ce parere aveti ?". S-ar putea sa-ti raspunda: "Foarte buna - in jur de 8". Ai putea sa continui: "Am nevoie de sfatul dumneavoastra. Ce ar trebui sa fac pentru a ajunge la 10?". Acesta este si un mod extrem de eficient de a solicita informatii in orice fel de context. Daca esti agent de vanzari si nu poti sa-ti dai seama daca un client este pregatit sau nu sa faca o comanda, intreaba-1: "Pe o scara de la 1 la 10, pentru evaluarea achizitiei acestor accesorii, unde va situati dumneavoastra? 10 inseamna ca sunteti pregatit sa dati comanda imediat, iar 1 inseamna ca nu ati accepta nici daca v-am oferi articolele gratuit". Eu nu am fost refuzat niciodata, iar clientii si-au dat intotdeauna note. Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma 191[ Clientul ar putea spune: "Ei bine, cred ca ma aflu in jur de 6". Ai putea sa-l intrebi: "Am nevoie de sfatul dumneavoastra. De ce aveti nevoie pentru a ajunge la 10?". Raspunsul ar putea fi: "Va pot spune ce ma deranjeaza. Vad care sunt estimarile privind economiile anticipate, insa am nevoie de ceva mai solid. Pentru ca eu sa accept o astfel de achizitie, ar trebui sa mi se garanteze ca sumele respective vor fi economisite". Bingo! in cateva secunde, ai reusit sa identifici problema si aproape ca ai obtinut si angajamentul clientului, daca poti sa elimini inconvenientul respectiv. Poate esti un director de vanzari care incearca sa angajeze un nou agent in firma. Trebuie sa afli daca salariul pe care il vei oferi va fi suficient pentru a-1 aduce in echipa. "Ce parere ai despre angajarea in aceasta firma, pe o scara de la 1 la 10, unde 10 inseamna ca esti gata sa imi dai un raspuns imediat, iar 1 inseamna ca deja ai renuntat la idee?" iti vei face instantaneu o idee despre ce parere are persoana respectiva, fara a fi nevoit sa deschizi o discutie directa in care sa intrebi daca i-ai oferit un salariu satisfacator. Aceasta este una dintre cele mai eficiente strategii pe care le-am invatat vreodata pentru a afla gandurile altor persoane, iar ea pare sa dea rezultate de fiecare data cand este pusa in aplicare. Cauta feedback-ul oferit de altii privind modul tau de a da mana si exerseaza daca mai e nevoie; solicita feedback si in privinta propriilor idei. Regula 3 ________________ Fii atent la culoarea ochilor Retine ca, atunci cand faci cunostinta cu cineva, nu o faci doar printr-o strangere de mana, ci si prin intermediul ochilor. in secolele trecute, cand convenientele cereau ca barbatii sa sarute mana femeilor, gestul de a atinge mana unei femei cu buzele si Cum sa devii un maestru al persuasiunii 192 de a o privi in ochi pe sub sprancene avea o incarcatura pasionala destul de pronuntata. Acest gest are un impact la fel de puternic si in ziua de azi. iata o strategie pe care persoanele carismatice au invatat-o: atunci cand strangi mana si te uiti in ochii cuiva, retine culoarea ochilor sai. Daca acest gest iti intra in obicei, nu vei fi doar obligat sa te uiti in ochii interlocutorului, insa vei avea si o licarire in ochi. Vei crea un moment special de interactiune intre tine si client. Regula 4 ____________ Ofera un gand pozitiv Al treilea element al unei strangeri de mana impresionante este gandul pe care il proiectezi la momentul respectiv. Adu-ti aminte de acest aspect timp de o secunda sau doua si vei stabili un contact fizic cu acel client, dar si un contact vizual apropiat. in cazul in care crezi in aure, atunci am putea spune ca ele se intersecteaza in acel moment. Cred ca cel pe care il intalnesti poate sa-ti citeasca intuitiv gandurile in momentul in care va atingeti. Trebuie sa "emiti" ganduri pozitive puternice. Daca te afli in fata unei persoane de sex opus, spune-ti: "E fiinta pe care am cautat-o toata viata". Daca te afli in fata unei persoane de acelasi sex ca si tine, spune-ti: "Ce persoana interesanta. Mi-ar placea s-o cunosc mai bine". Nu-i asa ca suna ridicol? Da, stiu ce crezi. Cu toate acestea, vei fi uimit de legatura instantanee pe care o poti crea intre tine si alte persoane atunci cand folosesti aceasta metoda. Prin urmare, o strangere de mana carismatica se articuleaza pe trei elemente : o strangere potrivita, un contact vizual adecvat si o proiectie mentala corespunzatoare. Sa-ti zic anecdota mea preferata despre strangerile de mana, in 1962, Teddy Kennedy isi incepuse campania electorala pentru fotoliul de senator. intr-o dimineata, se afla in fata unei fabrici, Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma 193 | unde trecea si dadea mana cu muncitorii. "Teddy", a spus un muncitor negru de funingine, "am auzit ca n-ai muncit nici macar o zi toata viata". Contracandidatul lui Kennedy facuse din acest fapt un punct-cheie al campaniei sale, iar Kennedy se pregatea acum sa fie demontat in fata tuturor muncitorilor. "Sa-ti zic ceva", a continuat muncitorul, nedandu-i drumul la mana. "N-ai pierdut nimic.." Regula 5____________ Fa complimente sincere Nu este atat de dificil sa-ti cultivi obiceiul de a face complimente sincere. Gandeste in felul urmator: poti considera ca iti periezi clientul daca ii spui exact ceea ce vrea sa auda. Motivul pentru care avem retineri in a face complimente directe celorlalti oameni este dat de propriul nostru respect de sine. Cadem in capcana subestimarii: "De ce i-ar interesa ce cred eu ? Nu sunt atat de important". Acest gen de mentalitate nu are mari sanse de a-i atrage pe ceilalti in jurul nostru, nu-i asa ? imi amintesc de ziua in care am tinut un discurs la o intalnire regionala a distribuitorilor de piese auto din Oregon. in timpul mesei, cand in camera se aflau in jur de 200 de reprezentanti si sotiile lor, unica preocupare a directorului executiv al asociatiei m-a fascinat. Pe tot parcursul intalnirii, in loc sa stea la masa principala, a trecut pe la fiecare reprezentant in parte, urandu-i bun-venit. Parea ca ii cunoaste pe majoritatea dupa nume si parea sa dea dovada de un entuziasm si de o bucurie autentica datorita faptului ca ii vedea. imi dadea mai mult impresia unui senator sau a unui guvernator ce candideaza pentru un al doilea mandat si parea si sincer, pe deasupra. isi extinsese sfera de interes intr-o asemenea masura, incat indusese in ea pe toti membrii asociatiei sale. Cum sa devii un maestru al persuasiunii 194 Mi-a lasat o impresie atat de puternica, incat i-am trimis o felicitare, spunandu-i ca, la toate intalnirile regionale la care fusesem, nu vazusem niciodata pe nimeni care sa se descurce mai bine cand venea vorba de a produce impresie asupra oamenilor din sala. Se descurcase atat de bine, incat mi se parea ca nu mai avea nevoie de parerile mele, asa ca am fost cat pe ce sa nu-i mai trimit felicitarea, deoarece nu voiam sa creada ca incerc sa-1 periez. Cateva luni mai tarziu, intamplarea a facut sa vorbesc cu el la telefon, iar acesta mi-a adus imediat aminte de felicitare, spu-nandu-mi cat de mult apreciase gestul meu. Eu deja uitasem de ea si a trebuit sa ma concentrez putin pentru a-mi da seama despre ce vorbea. Am fost atat de surprins ca apreciase parerile mele, incat mi-am promis sa nu mai ezit niciodata cand vine vorba de a face complimente cuiva. Regula 6 ____________________________ Prinde-i facand lucrurile cum trebuie Daca esti director de vanzari, probabil ca ti s-a intamplat sa vina un agent la tine si sa-ti spuna: "Nu imi spui niciodata daca m-am descurcat bine!". Am patit-o cu totii probabil, iar reactia noastra in astfel de momente este putin cam dura. Ne gandim: "Hai sa fim seriosi, esti intr-o firma, nu esti la gradinita. Esti platit ca sa-ti faci treaba si eu n-am timp sa fug dupa tine toata ziua si sa te bat pe umar". E ca si cum sotul i-ar spune sotiei: "Nu ma mai tot intreba daca te iubesc. Bineinteles ca da, doar e treaba mea". Sa-ti povestesc o experienta care m-a facut si pe mine sa "intru in rand cu lumea" si sa le multumesc continuu angajatilor (poate te voi face si pe tine sa te razgandesti). Stateam in randul din spate la o conferinta din Las Vegas la care, in incheiere, trebuia sa iau cuvantul. Presedintele companiei le multumea angajatilor care muncisera din greu pentru a asigura succesul 195 i____________________Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma conferintei si ii multumea in special asistentei sale pentru eforturile depuse. Astea sunt deja clisee: eu le auzisem de sute de ori. Asistenta statea langa mine, asa ca m-am intors spre ea sa o felicit la randul meu. Plangea de mama focului! Era atat de coplesita de complimentele facute, incat a trebuit sa se ridice si sa iasa din sala. Aprecierile pozitive sunt cu adevarat importante pentru angajatii tai. Daca agentii tai ar izbucni in plans atunci cand le-ai multumi pentru munca depusa, probabil ca ar fi timpul sa-ti pui la punct o noua politica interna! Asa ca hai sa renuntam la fixatia asta, care ne face sa credem ca ceilalti ne vor interpreta complimentele ca fiind false sau manipulatoare si sa jucam rolul directorului corect: haide sa-i surprindem cand isi fac treaba bine. Oamenii tin mult la parerea ta si apreciaza faptul ca le-ai impartasit-o si lor. Regula 7________________________ Aspectul exterior. Da, conteaza! Fiecare copil stie de la parinti ca aspectul exterior nu conteaza. Aceasta trebuie sa li se spuna inca de cand sunt foarte mici, pentru ca, daca au stat o saptamana si jumatate la cresa, isi vor da seama si singuri ca acest aspect este important, ba chiar foarte mult. Din moment ce acest capitol nu discuta decat despre formele nonverbale de persuasiune, este important sa lasam prejudecatile la o parte atunci cand purtam discutia. in primul rand, nu intra in panica daca nu crezi ca soarta te-a binecuvantat in aceasta privinta. Carisma depinde mult mai mult de ceea ce faci cu ce ai la dispozitie decat de ceea ce faci cu ce ti-a dat Dumnezeu. Franklin D. Roosevelt, tintuit intr-un scaun cu rotile, a fost una dintre cele mai carismatice personalitati cu functia de presedinte care au onorat Biroul Oval. Adolph Hitler era un pitic *9  i___________________________Cum sa devii tiu maestru al persuasiunii dizgratios, insa atractia magnetica pe care o exercita asupra maselor era legendara. A fost nevoie de combinarea potentialului armat al superputerilor lumii pentru a-1 opri. losif Visarionovici Stalin s-a bucurat de un control absolut asupra Uniunii Sovietice timp de 29 de ani, desi nu era tocmai atragator. Retine ca o proportie de 90% din aspectul exterior este data de modul in care te imbraci, si nu de fizionomie. Daca stilul vestimentar nu e punctul tau forte, angajeaza un consultant de imagine pentru a afla ce culori iti vin si ce culori ar trebui evitate. Gaseste o persoana care da impresia ca este in ton cu moda si cere-i sfatul. Vei fi uimit de cat de dispusa va fi sa-ti recomande o noua coafura sau un nou machiaj. Unele persoane au o parere atat de proasta despre ele insesi, incat s-au declarat invinse in lupta cu aspectul exterior si au renuntat la machiaj, la coafuri sau la haine moderne. Doar nu ti-ai crezut parintii atunci cand ti-au spus ca aspectul nu conteaza, nu? Regula 8 ___________________ Privirea sus: de la gat in jos Sa efectuam o inspectie severa asupra garderobei tale. Banii dati pe haine sunt de fapt pretul pe care il platesti pentru a intra in afaceri, la fel ca si cei dati pe masina, numai ca primii sunt o investitie mult mai buna. Trebuie sa cheltuiesti bani ca sa faci bani, iar unul dintre locurile din care poti incepe este spalatoria. Daca inca iti speli rufele acasa, abandoneaza aceasta practica imediat. Te costa un dolar sau doi sa poti avea haine spalate profesionist. Arata mult mai bine si, hai sa fim seriosi, chiar nu ai alte lucruri mai bune de facut decat sa ti le speli singur? incepe sa-ti trimiti mfele in mod regulat ia spalatorie. Poarta-le de cel mult doua-trei ori si apoi lasa-le acolo. Bineinteles, vei incepe sa cheltuiesti mult, insa aspectul carismatic ce iti va da forta de convingere impune o astfel de investitie. Nu iti face griji in privinta banilor. ii vei primi inapoi cu dobanda. Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma 197 i Urmatorul pas este sa-ti analizezi garderoba si sa arunci tot ce nu ai purtat anul trecut. Vei fi uimit cate haine care nu iti plac au ramas inauntru, insa nu te-ai indurat sa le arunci. in Las Vegas, am vazut o improvizatie de-a lui Bill Cosby pe aceasta tema. A intrat in scena cu o palarie de pescar veche, spunand ca nu ii place, insa nu s-a indurat sa o arunce pentru ca "investise timp" in ea. A continuat prin a spune ca multi dintre noi au slujbe care nu ne mai ofera nici o satisfactie, slujbe din care nu demisionam pentru ca am "investit atat de mult timp". Multi dintre noi avem relatii care au murit cu multi ani in urma, insa ne agatam de ele din cauza "timpului investit". Regula 9 _______________________________ Zambeste cu doua secunde mai mult fata de ei Care este cel mai important articol pe care il putem afisa pentru a ne imbunatati aspectul si pentru a deveni mai carismatici? Zambetul. Cred ca zambetul este singura forma de comunicare absolut universala. Am calatorit in 103 tari si peste tot zambetul insemna un singur lucru: imi placi, am incredere in tine si ma bucur ca ne-am intalnit. imi aduc aminte de excursia in regiunea centrala a Chinei, o zona care a fost complet izolata de restul lumii pentru o perioada indelungata. Generatii de oameni traisera fara a vedea nici macar o fotografie a unei persoane straine de acea regiune. Cu toate acestea, pana si in aceste colturi indepartate ale lumii, zambetul era universal. Chiar si reactia celor care nu mai intalnisera un occidental pana atunci era de a zambi. stii ce am descoperit? Multi dintre noi credem ca zambim, cand de fapt nu facem decat sa ne intredeschidem putin buzele. Asa ca hai sa cerem putin feedback legat de impresia pe care zambetul nostru o lasa asupra celorlalti. Vom alege trei persoane apropiate si le vom intreba: "Pe o scara de la 1 la 10, credeti ca zambesc mult?". Eu cred ca Cum sa devii un maestru al persuasiunii 198 raspunsul te va surprinde. Desi iti inchipui ca esti genul de persoana degajata, care face toate eforturile pentru a fi vesela, ceilalti s-ar putea sa creada ca esti un individ foarte serios, rareori intr-o pasa buna. Daca prietenii iti dau note mai mici sau egale cu sapte, trebuie sa-ti cultivi un zambet mai larg si sa zambesti mai mult. Priveste-ti clientul in ochi, retine culoarea acestora si ofera-i un zambet generos. Asteapta pana ce acesta iti intoarce zambetul si pastreaza-ti buzele arcuite astfel cu doua secunde in plus. S-ar putea sa ai o conceptie diferita despre acest interval. Pentru a numara doua secunde, spune-ti rar in gand : "o suta unu, o suta doi". Regula 10 Exprima-ti empatia Nu uita ca intre simpatie si empatie e o diferenta ca de la cer la pamant. Un efort constient de a-ti demonstra simpatia fata de cauza clientului poate parea condescendent; este ca si cum ti-ai arata mila. Nimeni nu are nevoie de asa ceva. Empatia apare atunci cand emotiile si sentimentele tale sunt pe aceeasi lungime de unda cu cele ale clientului - atunci cand te identifici cu dispozitia si cu starea lor de spirit. Vorba indienilor: "Nu cunosti cu adevarat un om pana ce nu i-ai purtat mocasinii". (Sau, vorba indienilor din Palm Springs: "Nu cunosti cu adevarat un om pana ce nu i-ai condus Cadillac-ul".) Vrei o explicatie simpla a diferentei dintre simpatie si empatie ? iti arati simpatia atunci cand vezi o femeie ce are rau de mare aplecata peste bordul unei nave si te duci sa o sustii. iti arati empatia atunci cand te duci si vomiti alaturi de ea. Gandeste-te putin la o persoana inzestrata cu acea carisma persuasiva despre care am tot vorbit. O poti vizualiza ? Daca da, gandeste-te si la cum ai defini ceea ce te face sa te simti relaxat in preajma ei. Nu te gandi la ceea ce te impresioneaza la persoana respectiva, ci la motivul pentru care te-ai simtit atras de ea. 199 Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma Este cumva din cauza ca are un zambet larg pe fata ? Persoana respectiva este vesela, increzatoare sau entuziasta - genul de persoana pusa tot timpul pe fapte mari? Nu, probabil ca nu. Bineinteles, daca esti intr-o dispozitie buna si te simti optimist, e placut sa intri in contact cu cineva care detine o stare de spirit asemanatoare. insa daca esti presat de timp - poate un superior tocmai te-a luat in ture si te chinui sa nu depasesti un termen-limita -, persoanele de acest gen sunt o adevarata pacoste. Secretul este ca ne simtim atrasi de cei care au o stare de spirit similara cu a noastra. Expertii in neurolingvistica denumesc acest fenomen "reflexie". Unii sustin chiar ca ar trebui sa reflectezi, ca intr-o oglinda, unghiul de inclinare al capului, miscarile mainii si pozitia corpului interlocutorului. Concluzia este ca ne simtim mai in largul nostru alaturi de persoane fata de care simtim ca sunt intr-o stare asemanatoare cu a noastra; acel sentiment este empatia. Sa trecem in revista rolul jucat de empatie in afaceri. Joe vinde consumabile de birou si isi viziteaza un client vechi, Mary Smith. intra in biroul acesteia cu zambetul si buna sa dispozitie obisnuite. "Buna, Mary. Ce mai faci?" O priveste in ochi si observa lipsa sclipirii obisnuite. Ea raspunde "Destul de bine", in loc de raspunsul normal: "Bine, Joe. Tu ?". Daca Joe da dovada de egocentrism, concentrandu-se doar asupra propriilor interese legate de intalnire, si nu de empatie autentica fata de cei din jurul sau, probabil ca ar trece direct la subiect si i-ar spune bancul cu sirena si pescarul pe care intentiona sa i-1 spuna. insa, din moment ce Joe este o persoana carismatica si a invatat sa se concentreze asupra persoanelor din jur, va detecta nuanta neobisnuita din raspunsul monoton al lui Mary si va spune incet: "S-a intamplat ceva?". Raspunsul ei ii va arata calea pe care trebuie sa continue. Aceasta ar putea spune: "A, nu, nimic grav. Am o problema cu programul de lucru si incercam sa vad cum as putea sa il reorganizez pentru a multumi ambele ture. imi displace ideea de 200 Cum sa devii un maestru al persuasiunii a cere turei de noapte sa vina devreme; au un program si-asa destul de dur. imi pare bine ca ai venit. Voi avea o scuza sa imi iau gandul de la asta cateva minute". Joe poate acum sa spuna bancul cu sirena, sa creeze atmosfera sau sa continue cu prezentarea. si totusi, scenariul poate lua si o alta intorsatura. Ea ar putea spune: "Joe, ma simt groaznic. A trebuit sa imi duc cainele azi-dimineata la veterinar pentru eutanasiere si nu pot sa-mi iau gandul de la el". Este clar ca un banc ar fi nepotrivit in acest moment. Joe poate sa dea dovada de empatie autentica prin reflectarea sentimentelor lui Mary. "Of, stiu cum e. Am avut un ciobanesc de cincisprezece ani la care tineam foarte mult si a trebuit sa facem si noi acelasi lucru anul trecut. Esti constient ca le faci un bine, dar tot te simti groaznic, nu-i asa?" Empatia nu este importanta doar atunci cand celalalt este trist sau suparat. Ea poate fi proiectata si in momente de bucurie si fericire. Sa ne imaginam un scenariu diferit. Joe intra in biroul lui Mary cu zambetul si entuziasmul sau obisnuit, iar de data aceasta, ea are o atitudine mai optimista si mai vesela ca de obicei. "Ce binedispusa pari! Ai castigat cumva la loto?" Aceasta intrebare ii arata lui Mary ca Joe se concentreaza asupra personalitatii sale intr-o masura destul de mare pentru a observa ca zambetul este mai larg ca de obicei. Ea poate sa-si impartaseasca sau nu motivele bucuriei, insa faptul ca Joe este interesat de sentimentele ei nu va trece neobservat. Bineinteles ca empatia, ca opus al simpatiei, este prin definitie o expresie involuntara de identificare cu emotiile clientului. Ea nu este artificiala. Cu toate acestea, multi dintre noi simt empatia, insa nu au invatat inca sa o manifeste. Un maestru al persuasiunii carismatic stie cum sa se concentreze asupra clientului si nu asupra lui insusi. Empatia resimtita a devenit o parte din fiinta sa. 201 Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma Regula 11 Reactioneaza la sentimentele oamenilor, nu la cuvintele lor Te-ai intrebat vreodata de ce unii oameni au o capacitate remarcabila de a intelege ceea ce simti? Personajul principal din scenariul urmator ar putea fi seful tau. intr-o zi, departamentul de logistica a mai dat peste cap inca un transport pentru cel mai bun client al tau, iar tu iti iesi din sarite. Dai buzna in biroul sefului si urli: "M-am saturat pana peste cap de oamenii de la logistica. Nu fac nimic ca lumea. Cum ai ajuns sa angajezi asemenea cretini ?". Un sef rau va reactiona la ceea ce spui, nu la ceea ce simti. Ar putea zice: "Cine te crezi de intri urland la mine asa ?" sau "Nu o sa ma apuc sa concediez tot departamentul de logistica pentru ca asa ai tu chef!". Pe de alta parte, un sef bun va reactiona la ceea ce simti, nu la ceea ce spui. seful ar putea spune: "Esti suparat tare, nu ? Stai jos si explica-mi de ce". Aproape ca vei simti cum iti trec nervii si vei spune probabil: "Bine, nu vreau sa spun ca ar trebui sa-i concediem, dar problema ma supara la culme. Cum am putea sa o rezolvam?". Sunt sigur ca ai trecut prin experiente asemanatoare, nu-i asa ? Poate ca nu stii de ce ti-a trecut imediat supararea, insa persoana din fata ta a reactionat la ceea ce simteai, nu la ceea ce spuneai. Regula 12 Priveste lumea cu ochi de copil incercam adineauri sa definim sensul carismei prin identificarea antonimului acesteia si construirea unei definitii incepand din acel punct. Am afirmat ca o trasatura a persoanelor fara carisma este egocentrismul. O alta trasatura a unei persoane necarismatice ar fi ca este plictisitoare. -02 i___________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii Opusul plictiselii este fascinatia! Cum a fost cand ti-ai dus copiii la Disneyland pentru prima oara in viata lor? Aveau ochii plini de uimire. Totul era fascinant pentru ei! Ochii plini de uimire sunt expresia unui alt aspect al carismei. Ei sunt partea esentiala a mirarii, incantarii si bucuriei manifestate de o persoana carismatica atunci cand asculta pe cineva care vorbeste despre o preocupare personala speciala. Fiecare dintre noi vrea sa se simta special intr-un fel prin faptul ca face mai bine ceva decat restul lumii si exista sanse mari ca acest lucru sa fie posibil, fie ca este vorba de slujba, de hobby sau de cresterea copiilor. Maestrii persuasiunii care sunt cu adevarat carismatici si-au extins personalitatea pana la punctul in care sunt la fel de constienti de talentele celor din jur ca si de talentele personale. Acestia le dau clientilor ocazia de a discuta despre ele. Ei descopera acea parte unica din fiecare om, acea preocupare speciala care ii distinge de ceilalti. Am intalnit odata un om al carui hobby era cresterea de specii rare de orhidee. Nici nu se putea sa gasesc pe cineva cu preocupari mai diferite de ale mele. Eu vreau sa am o viata plina. Vreau sa fiu tot timpul in miscare. si ma aflam in fata unui om care avusese rabdarea de a lucra la crearea unei specii unice de orhidee, specie care ajungea la maturitate in 15 ani! insa mie mi se parea absolut fascinant. Simplul fapt ca petreceam o dupa--amiaza impreuna m-a facut sa ma simt implinit. De fapt, cu cat avansez in varsta, cu atat devin mai fascinat de viata pe care o traim. Lumea din jur este atat de complexa si de variata. Ai putea sa petreci 75 de ani calatorind in jurul planetei, cand universul este nemarginit, si tot nu ai ajunge sa ii cunosti toate locurile. Poti sa traiesti 25 de ani langa aceeasi persoana si sa-ti dai seama brusc ca a ramas un strain pentru tine. Poti sa-ti dedici viata studiului a 1 000 de subiecte diferite si sa nu inveti niciodata tot ce se poate spune despre ele. imagineaza-ti, te rog, ca o forta divina suprema ti-ar da sarcina de a da viata acestei planete. Ai fi putut vreodata, in cele mai indraznete vise ale tale, sa o faci atat de complexa? Ai fi putut 203 i Douasprezece moduri de a-ti proiecta carisma sa-i dai fiecarui om o amprenta diferita genetic? Sa faci ca fiecare fulg de zapada sa fie diferit? Sa faci oamenii atat de diferiti incat sa fie dispusi sa inceapa razboaie pentru a-si impune propriile valori asupra altor popoare ? E normal sa privim cu uimire lumea in care traim. De asemenea, suntem irezistibil atrasi de persoanele care ne impartasesc uimirea. Aceasta este o parte importanta a persuasiunii prin carisma. in urmatorul capitol, te voi initia intr-un alt aspect al carismei, prin care ii vei atrage pe ceilalti: simtul umorului. 1. Carisma este o parte importanta a artei persuasiunii. Oamenii sunt atrasi de persoanele carismatice si sunt mai susceptibili de a fi influentati de ei. 2. Carisma poate fi dezvoltata prin extinderea personalitatii proprii, pana in punctul in care devenim la fel de con-stienti de persoanele din jurul nostru ca si de noi. 3. Nu uita sa tratezi pe cei pe care ii intalnesti ca si cum ar fi cele mai importante persoane din ziua respectiva. 4. Atunci cand dai mana cu altcineva, impune-ti sa il privesti in ochi si sa retii culoarea irisurilor. 5. invata arta complimentelor sincere. Oamenilor le pasa cu adevarat ceea ce crezi despre ei. 6. Fii atent la imbracaminte. inspecteaza-ti garderoba si nu ierta nimic. Trece in revista si arunca hainele nepurtate anul trecut. Apoi incepe sa-ti trimiti hainele la spalatorie, daca nu ai facut-o deja. 7. Mai lucreaza la capitolul zambet si, atunci cand cineva iti raspunde tot cu un zambet, continua sa zambesti cu doua secunde in plus fata de el. 8. invata-te sa-ti exprimi empatia pe care o simti fata de altii. 9. Nu renunta la uimirea fata de lumea in care traim si fata de talentul unic al oamenilor. Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil "Sa analizezi umorul e ca si cum ai diseca o broasca. Putini oameni sunt interesati, iar broasca moare." E.B. White Modelul de persuasiune clasic provine din antichitatea greaca: etos, patos, logos si.. reintoarcerea la etos. in vocabularul neinitiatilor, semnificatia acestor etape vizeaza modul in care ii faci pe ceilalti sa te placa (etos), apelul la sentimentele lor (patos) si suportul logic (logos), in cazul in care sunt nevoiti sa-si justifice alegerea pe care au facut-o deja, intoarce-te la prima etapa pentru a nu le da ocazia sa se razgandeasca.. iar ei se vor bucura cand te vad a doua oara. Nimic - absolut nimic - nu-i va face sa te placa mai mult decat simtul umorului. Poti sa spui toate cuvintele necesare si sa faci tot ce trebuie, insa nu vei fi capabil sa-ti convingi clientul daca acesta nu este receptiv si nu este dispus sa se lase convins, in plus, asa cum am demonstrat, oamenii sunt mai usor de convins atunci cand li se distrage putin atentia. Prin urmare, nimic nu le poate crea dispozitia potrivita mai bine decat simtul umorului. Chiar si cele mai ostile persoane pot fi aduse de partea ta prin glume bune. Aristotel a indicat valoarea umorului ca tehnica de persuasiune in secolul iV i.Ch. El a spus ca umorul se bazeaza pe 205 i___________________Cum sa-fi dezvolti un simt al umorului irezistibil conditia omului — fiinta sociala, si nu solitara - si ca scopul umorului in cadrul societatii este cel de a-i convinge pe oameni ca sunt nevoiti sa adopte un comportament diferit. Umorul ridica o oglinda in fata societatii, reflectandu-i defectele si neajunsurile, in speranta ca oamenii isi vor da seama de caile gresite pe care au apucat-o si vor fi convinsi sa se schimbe. in cunoscutul sau eseu intelepciune si umor, criticul englez William Hazlitt a subliniat faptul ca "omul este singurul animal care plange si rade, deoarece el este singurul animal care intelege diferenta dintre felul in care este lumea si felul in care ar trebui sa fie". Chiar si astazi, la 180 de ani dupa ce aceste randuri au fost scrise, cercetatorii umorului nu pot sa conteste aceasta observatie. Daca Aristotel ar putea sa vada proportiile la care au proliferat cluburile de divertisment si fluxul neintrerupt de umor oferit de televiziunea prin cablu, ar ajunge la o concluzie foarte interesanta : in societatea noastra, sunt mai multe lucruri ce ar trebui indreptate decat oricand. Maestrul persuasiunii vede simtul umorului ca pe o tehnica cu trei dimensiuni. Aceasta il face pe client receptiv la procesul de persuasiune, creeaza o diversiune si constituie o modalitate excelenta de a-i arata clientului ca se insala, fara a-1 insulta. Simtul umorului iti pastreaza sanatatea mentala intacta Simtul umorului iti ofera un avantaj secundar foarte important: te va impiedica sa ai o posibila cadere nervoasa. "Ce-a patit Harry?" (discutie langa dozatorul de apa) "Nu a putut sa suporte stresul, intr-o zi a cedat." ti s-a intamplat vreodata sa te intrebi de unde vine expresia asta? Ce a "cedat", de fapt? Lucrurile rigide sunt si fragile. Lucrurile moi si flexibile nu cedeaza, ci se indoaie. Multi psihiatri de renume declara chiar ca definitia unei bune sanatati mentale este o atitudine flexibila si optimista. i Cum sa devii un maestru al persuasiunii Presedintele Ronald Reagan a fost singurul presedinte din secolul trecut care dadea impresia ca intinereste in timpul mandatului. Alti presedinti imbatraneau pe zi ce trece, insa lui Reagan functia de presedinte se parea ca ii pria de minune. Cum reusea sa suporte atat de mult stres? Un motiv era dat de autoironiile sale. A fost ranit de un glonte intr-o tentativa de asasinare, insa putea sa glumeasca pe tema asta cu sotia sa Nancy: "Draga, am uitat sa ma feresc!", ii spunea de pe targa. Sau : "Sper ca doctorul e republican". Cand toata lumea il critica pentru ca adormise in timpul unei sedinte de guvern, a atenuat tensiunea spunand: "Am dat ordine sa fiu trezit in caz de alerta de gradul i, chiar si daca sunt intr-o sedinta de guvern". Cum sa-ti dezvolti simtul umorului Problema ce apare cand folosesti simtul umorului ca tehnica de persuasiune este ca el poate fi asemanat cu un Rolls Royce: toata lumea vrea sa aiba unul, insa foarte putini oameni stiu cum sa faca sa-1 cumpere. Majoritatea isi dau seama cand au auzit o gluma buna, insa putini dintre ei stiu ce anume o face amuzanta. Gluma este ori amuzanta, ori nu. in acest capitol, iti voi arata motivele pentru care oamenii rad. Daca le vei sti, vei putea si sa-ti amintesti bancuri si vei putea fara indoiala sa fii mai spiritual, acea identificare magica si exprimare a unui gand amuzant. Scopul meu nu este sa te transform intr-un comic de scena. Nu vreau sa devii o persoana cunoscuta in primul rand pentru bancurile pe care le spune. (Cunosti si tu persoane de acest gen, nu? Nu sunt foarte convingatoare.) Ca directori, nu reusesc sa fie luati in serios. Ca agenti de vanzari, nu dezvolta niciodata credibilitatea unei persoane ce inspira incredere. Cu toate acestea, atunci cand intelegi mai bine mecanismul de functionare a umorului, vei vedea rasete in jurul tau si vei 207 Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil ajunge sa fii cunoscut ca o persoana "cu un bun simt al umorului". Vei putea aprecia valoarea extraordinara a acestuia ca tehnica de persuasiune. Exista doar cinci lucruri care ii fac pe oameni sa rada stiai ca exista doar cinci tipuri de glume si ca exista doar cinci lucruri capabile sa-i faca pe oameni sa rada? "Prostii", zici, "deschid televizorul si ma uit la comedii toata seara, dar nu aud aceeasi gluma spusa de doua ori". Probabil ca ai dreptate, insa toate sunt variatii pe tema acelorasi cinci glume fundamentale. in calitatea ta de maestru al persuasiunii, trebuie sa stii care sunt acestea. Daca nu stii motivele pentru care oamenii rad, nu poti folosi umorul ca tehnica de persuasiune. Daca singurul mod in care iti poti folosi simtul umorului este de a spera ca iti vei aminti o gluma spusa de cineva sperand ca interlocutorii nu au auzit-o si ca li se va parea amuzanta, nu vei avansa niciodata la rangul de persoana cu adevarat spirituala. Vei fi o simpla imitatie nereusita a unui comic de scena. intelegerea si familiarizarea completa cu cele cinci motive pentru care oamenii rad este la fel de esentiala pentm persuasiune ca invatarea alfabetului pentru a putea citi. Asa ca hai sa discutam cele cinci tipuri de glume care ii fac pe oameni sa rada, iar de acum incolo vei putea sa incadrezi fiecare gluma pe care o auzi intr-una dintre cele cinci categorii. 208 Cum sa devii un maestru al persuasiunii Primul tip Exagerarea Probabil ca prima gluma spusa vreodata de catre un om se baza pe o exagerare. Poate ca a aparut in Europa Centrala acum 40000 de ani. Un grup de neanderthalieni stateau in jurul unui foc dupa o zi de vanatoare. Thor tocmai daduse cu piciorul intr-o piatra si topaia, injurand de mama focului. Unul dintre stramosii nostri cauta un mod prin care sa descrie furia lui Thor, cand o imagine i-a aparut in minte: "Thor mai furios decat tigrul cu dinti sabie cand inecat cu os de dinozaur!". Toti ceilalti au prins imaginea si au inceput sa rada pentru ca era atat de iesita din comun. Prima gluma a aparut in acest fel. Era amuzanta, deoarece omul crease o imagine care exagera cu mult proportiile situatiei reale. Atunci cand o idee frizeaza ridicolul, ea declanseaza un mecanism in mintea noastra care ne face sa radem. in zilele noastre, Jay Leno a spus: "A fost atat de frig in New York, ca Statuia Libertatii isi tinea torta sub fusta". E acelasi tip de gluma. Foloseste aceeasi idee cu substrat comic, dar situatia este una diferita. Fred Allen vorbea despre o sperietoare de ciori atat de infricosatoare, incat ciorile nu numai ca nu au mai furat porumb, ci au inceput sa aduca inapoi pana si porumbul pe care il furasera cu doi ani inainte. Majoritatea povestilor din lumea golfului sunt amuzante doar pentru ca jucatorii confera dimensiuni exagerate pasiunii pe care o au pentru acest joc. "De ce a durat meciul atata ? Harry a facut un infarct pe cursa sapte. Dupa aia a fost cam asa: loveste mingea, trage-1 pe Harry.. loveste mingea, trage-1 pe Harry!" Jucam golf la St Thomas cu prietenul meu irv Clausen. irv nu e atat de batran, probabil ca are in jur de saptezeci de ani, insa ii place sa glumeasca pe tema varstei sale. Dupa ce a bagat o minge la prima lovitura de la 10 metri, a spus: "Roger, arunca-mi si mie mingea, te rog. La varsta mea, nu-mi prea vine sa ma Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 209 apropii de gauri sau de gropi in pamant"; Miza era de cinci dolari pentru fiecare minge inscrisa regulamentar. Atunci cand a ajuns pe portiunea de langa gaura, am scos o bancnota de cinci dolari din buzunar. "Се-ar fi sa facem socotelile la sfarsit?", a spus. "Bine, irv", am raspuns eu, "insa credeam ca, la varsta ta, ti-e frica sa nu intri in gaura". Toate se bazeaza pe aceeasi gluma, acelasi laitmotiv al exagerarii ce starneste rasul. Doar cuvintele au fost schimbate. Sa trecem in revista urmatoarele persoane faimoase care au provocat rasete exagerand: • Richard Nixon: "Este responsabilitatea mass-mediei sa analizeze presedintele sub microscop, insa ajung prea departe atunci cand incep sa foloseasca un rectoscop". • Tallulah Bankhead: "Pe Shirley Temple o fotografiau printr-un val. Pe mine ar trebui sa ma fotografieze prin linoleum". • Melvin Belii: "Nu alerg dupa ambulante. Ajung la accident inaintea lor"1. • Muhammad Aii: "Cel mai greu meci din viata l-am avut cu prima mea sotie". • Johnny Carson -. "Cunosc un barbat care s-a lasat de fumat, de baut, de femei si de mancare grasa. A fost sanatos pana in ziua in care s-a sinucis". • Dolly Parton: "Ati fi surprinsi daca ati sti cat costa sa arati atat de ieftin". • Phyllis Diller: "Am participat odata la un concurs de frumusete. Nu numai ca am iesit ultima, dar am luat si un pumn in gura de la Miss Popularitate". • Raymond Chandler: "Era o blonda, o blonda care ar fi facut si un preot sa se dea cu capul de vitralii". 1. Joc de cuvinte intraductibil: "i'm not an ambulance chaser. i usually get there before tbe ambulancd’. Melvin Belii (1907-1996) a fost un avocat american, cunoscut mai ales pentru procesele de vatamari corporale in care a pledat. Un ambulance chasereste un avocat care intercepteaza frecventa politiei si convinge persoanele accidentate sa dea in judecata soferul vinovat, garantandu-si astfel un onorariu semnificativ (n. tr.). 210 i____________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii O mama incearca sa-si convinga copilul somnoros sa nu se mai uite la televizor si sa se duca la culcare. Pentru a contracara un posibil conflict, foloseste putin umor. in timp ce-1 imbratiseaza pe acesta, ii spune: "Hai, puiule. Daca te mai uiti la televizor in noaptea asta, o sa ti se faca ochii patrati". Copilul nu se poate abtine sa nu zambeasca. "Mami, spui prostii", zice el. insa se ridica fara sa protesteze si o urmeaza in dormitor. Daca ducem o idee pana la niste proportii ridicole, aceasta starneste rasul. si daca am incerca invers ? Daca am condensa o idee pana ce pare ridicola? Litota in loc de hiperbola? Da, merge si asa. Reversul exagerarii este eufemismul. Daca neanderthalianul l-ar fi privit pe Thor cum topaia si ar fi observat pe un ton intelept: "Cred ca nu se simte prea bine", ceilalti probabil ca ar fi ras. Ar fi fost aceeasi gluma, insa intoarsa pe dos. Una dintre afirmatiile spirituale preferate de mine din seria John F. Kennedy a fost facut, la o conferinta de presa in care sustinerea legislatiei drepturilor civile de catre acesta era pusa sub semnul intrebarii. "si sustineti ca", intreba reporterul, "daca Doamna Murphy este proprietara unei pensiuni, guvernul federal ii va spune care sunt persoanele pe care trebuie sa le accepte drept chiriasi?". Kennedy a raspuns calm: "Depinde de impactul pe care doamna Murphy il are asupra comertului interstatal". Un exemplu clasic de litota! iata alte cateva: • Muhammad Aii: "Ma retrag din sport pentru ca exista si alte activitati mai placute decat sa-i bati pe altii". • Directorul unui teatru, in timp ce cortina din spatele sau este cuprinsa de flacari: "Va rugam sa ascultati cu atentie urmatorul anunt". • Ronnie Shakes: "Ce sa mai spui despre viata.. Trebuie s-o faci si pe asta". • Woody Allen: "Universul este doar o idee efemera in mintea Creatorului; e o perspectiva cam sumbra, mai ales daca tocmai ai facut rate la un apartament". 211 Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil Clientul se lasa pe spatarul scaunului si-i spune agentului de vanzari: "Joe, ne-ar placea sa cumparam produsul, insa preturile sunt mult prea mari!". insa Joe este un maestru al persuasiunii, in loc sa se simta jignit si sa creeze o situatie conflictuala, demonteaza argumentul prefacandu-se surprins si spunand: "Vai, Charlie. Esti primul client care a spus ceva de pret. Nu stiam ca pretul e atat de important pentru tine!". Charlie detecteaza subintelesul si raspunde la randul sau, tot printr-un subinteles: "Ei bine, Joe, cateodata pretul chiar face diferenta". Al doilea tip Jocul de cuvinte Probabil ca urmatoarea categorie de umor in ordinea popularitatii este jocul de cuvinte. Un joc de cuvinte apare de fiecare data cand folosesti acelasi cuvant, insa scos din context sau cand il inlocuiesti cu un alt cuvant atat de asemanator din punct de vedere fonetic, incat e aproape indistinctibil. Senatorul statului Wyoming, Alan Simpson, isi incepea discursurile spunand: "stiu ca vreti cu totii sa auziti ultima bomba de la Washington; ei bine, iata-ma. Sunt gata sa explodez de furie". Cea mai cunoscuta poanta din toate timpurile ii apartine lui Henny Youngman: "Luati-o pe nevasta-mea, numai luati-o odata, va rog!"1. Acesta este un joc de cuvinte. Nimeni nu sta sa-l analizeze, insa umorul provine din folosirea verbului a lua in afara sensului sau obisnuit. Te face sa crezi ca prin a lua vrea sa spuna "a lua ca exemplu", insa ultima parte a frazei schimba intelesul cuvantului din "a urma" in "a duce in alta parte". iata alte cateva exemple de glume care poate nu par jocuri de cuvinte, insa pot fi intalnite in realitate: 1. Joc de cuvinte: Take ту wife- pleasel, cu dublu sens: "Luati-o pe nevasta-mea (ca exemplu), numai luati-o odata (de langa mine), va rog!" (n. tr.). Cum sa devii un maestru al persuasiunii • Robert Byme: "Ai nevoie de o conditie psihica buna inainte de a te supune tehnicilor sadomasochiste. Trebuie sa fii nebun de legat". (Robert Byme este autorul cartii mele preferate de aforisme, 637 Best Things Anybody Ever Said.) • David Chambles: "E mai bine sa fi iubit o persoana scunda toata viata asta, decat sa fi iubit o persoana inalta". • Dean Byrne: "Daca bei, nu conduce. Nici macar nu-ti ambala motorul". • Henry Morgan: "Un cleptoman este o persoana care se trateaza pentru ca nu se poate trata". • Jack Pomeroy: "Un comunist este o persoana cu o mare lene-n suflet". • Mae West: "E genul de fata care a urcat scara succesului dintr-o greseala in alta". • Zsa Zsa Gabor: "Fac casa buna cu toti barbatii mei. De fiecare data cand parasesc unul, ma fac cu o casa". • Andrew Mellon: "Barbatii prefera filmele cu actiuni". • Grouch Marx: "Daca te simti ofensat, poti pleca intr-un taxi. Daca un taxi nu e destul de rapid pentru tine, poti pleca in graba. Daca un taxi e prea rapid, poti pleca intr-un minut si in graba". Bineinteles, argumentul meu precum ca toate substituirile fonetice sunt jocuri de cuvinte va fi contestat de expertii in domeniu. Acestia prefera jocuri de cuvinte mai complexe, cum ar fi urmatorul. Chuck este un agent de vanzari atat de surmenat, incat s-a decis sa se doneze. Creeaza o copie genetica a sa si o trimite sa se ocupe de jumatate din teritoriul sau. Totul merge perfect si nimeni nu observa diferenta. insa clona incepe deodata sa foloseasca cuvinte vulgare in preajma clientilor. Chuck nu poate face nimic pentru a o opri. intr-un gest disperat, isi duce clona pe acoperisul Empire State Building si o arunca in gol. Chuck este arestat pentru ca sufera de "faustoclonie". Problema cu jocurile de cuvinte exclusive este ca reactia la ele va fi mai mult un chicotit decat un raset, deoarece se bazeaza 213 Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil pe logica. Cu toate ca sunt subtile, acestea solicita mai mult intelectul decat centrii rasului. Putem analiza umorul pentru a intelege mecanismul care declanseaza rasul, insa nimeni nu stie cu adevarat motivele pentru care ne manifestam astfel. Probabil ca o corelatie surprinzatoare intre doua ganduri ilogice provoaca o deviere a circuitului neuronal din cortexul superior - lobii frontali ai creierului ceea ce duce la o reactie unica in sistemul limbic, rezultand o senzatie de placere intensa. Un joc de cuvinte intortocheat nu poate sa produca acelasi rezultat. in schimb, "Luati-o pe nevasta-mea, numai luati-o odata, va rog!" poate sa faca asta. Maestrii persuasiunii sunt, prin urmare, intotdeauna atenti la posibilitatea folosirii unui joc de cuvinte pentru a distrage atentia clientului de la o chestiune delicata. iti mai amintesti de politicianul care nu voia sa se lase antrenat intr-o dezbatere pe subiectul avorturilor? A distras atentia ziaristilor printr-un joc de cuvinte. Un reporter a strigat: "si ce credeti ca ar trebui sa faca guvernatorul cu proiectul de lege?". Acesta a raspuns: "Cred ca ar trebui sa-1 dezlege!". Al treilea tip ironia A treia forma de umor este ironia. Poate ca prima ironie a aparut atunci cand unul dintre neanderthalieni a scos o gaina pe care o vanase in acea zi si a inceput sa o imparta. Poate ca cineva a spus: "Dragul de Og, nu-si uita niciodata prietenii!". "Asa e", a zis altcineva razand, "insa nu are decat doi". Probabil ca neanderthalienii s-au uitat speriati unul la celalalt, in trecut, cand cineva profera o insulta, aceasta se intampla inaintea unei lupte si rezulta cu moartea cuiva. Cu toate acestea, de data asta, ceva se schimbase. Umanoidul care spusese fraza 214 Cuni sa devii un maestru al persuasiunii de mai sus nu era suparat; ba chiar radea. Deodata, tinta glumei, Og, a inceput sa zambeasca. Asa au inceput cu totii sa rada. Dintr-un motiv sau altul, insultarea altor persoane ne face sa radem. Probabil e un ras de usurare ca nu suntem noi tinta ironiei. "Dan Quayle a luat lectii de imbunatatire a propriei imagini de la Ronald Reagan. il gaseai tot timpul la ferma lui Reagan taind cai si calarind lemne." Timp de multi ani, intregul umor american a fost bazat pe acelasi tip de gluma: ironia. iata cateva exemple: • David Letterman: "Toamna este anotimpul meu preferat in Los Angeles, cand vad pasarile ca-si schimba culoarea si cad pe pamant"1. • Fred Allen: "Orasul era atat de plictisitor, incat, dupa flux, oceanul a refuzat sa mai intre si la reflux". • Bob Норе: "Ronald Reagan nu era un politician tipic, pentru ca stia cum sa minta, sa insele sau sa fure. Avea intotdeauna un agent care se ocupa de asta". Cuplurile comice au devenit faimoase, o persoana ironizand-o intotdeauna pe cealalta: Abbot si Costello, Stan si Bran, Dean Martin si Jerry Lewis, Burns si Allen, Rowan si Martin, fratii Smothers si lista ar putea continua pe multe pagini. Apoi, umorul bazat pe ironii si-a schimbat brusc directia. Comicii au schimbat tinta ironiei, de la cealalta persoana de langa ei, la ei insisi. Au inceput sa se autoironizeze, ceea ce era mai amuzant, pentru ca nimeni nu putea sa se simta ofensat. Legendarul Jack Benny era arhicunoscut pentru sarcasmul sau. Cel mai lung ras dintr-o audienta radiofonica a fost inregistrat atunci cand un presupus talhar l-a amenintat pe Jack cu o arma si a strigat: "Banii sau viata!". Jack nu a zis nimic timp de treizeci de secunde. Expresia fetei nu i s-a schimbat. "Ce-i cu tine?", a strigat talharul infuriat. "Am spus "Banii sau viata!"" in cele din urma, Jack a catadicsit sa raspunda: "Stai putin sa ma gandesc". 1. Joc de cuvinte intraductibil: fall = "toamna" si fall = "a cadea" (n. tr.). Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 215 Publicul a izbucnit intr-un ras frenetic, ducand la intreruperea spectacolului timp de cateva minute. iata alte cateva exemple de autoironii: • Rodney Dangerfield: "Nevasta-mea mi-a redus activitatea sexuala la o singura data pe luna. insa stiu cativa tipi pe care i-a redus de tot". • Joan Rivers: "Dupa ce am facut dragoste, a luat o bucata de creta si mi-a desenat conturul corpului". • Gary Shandling: "Am o vedere atat de proasta, incat pot iesi cu oricine". Bineinteles, toate bancurile cu substrat einic sunt ironii. E curios cum aceleasi bancuri sunt spuse in toata lumea, insa doar nationalitatea personajelor se schimba. in America, personajul principal este polonezul care se arunca la pamant si rateaza. in Canada, este asa-zisul Newfy, o persoana din Newfoundland. in Anglia este irlandezul, in irlanda este englezul, iar in Australia asa-numitul Tassie, un locuitor al Tazmaniei. Problema cu umorul cu substrat einic este ca acceptarea unei ironii usoare asupra unei trasaturi nationale sau einice poate deveni o scuza pentru ultragii crude. Eu nu pot fi acuzat de nimic daca tachinez un scotian pentru zgarcenia sa, insa cum sa nu protestezi atunci cand un englez sud-african rade de un muncitor negru dintr-o mina de diamante ? iti mai amintesti ce spunea Aristotel? Umorul vizeaza in primul rand apartenenta omului la un grup social, si nu individualitatea sa. Filosoful spunea si ca scopul umorului este cel de a reflecta faptele noastre nesabuite si de a spera ca, prin descoperirea lor, putem sa modificam comportamentul oamenilor. Atunci cand retinem acest aspect, putem sa facem distinctia intre o ironie destinata expunerii unui defect si initierii unei schimbari si ironia care este pur si simplu rautacioasa. Cea mai buna ilustrare a acestui principiu a fost data de serialul de mare succes All in tbe Family. stiam ca scopul glumelor cu substrat einic ale lui Archie Bunker era de a expune faptele sale nesabuite in fata publicului, lucru realizat cu succes in serial. 216 Cum sa elevii un maestru al persuasiunii Maestrii persuasiunii sunt interesati de umor pentru ca, prin intermediul sau, pot schimba mentalitatea clientului. Nu suntem interesati de ironiile rautacioase. Chiar si astazi, un numar mare de bancuri se bazeaza pe ironii. Un astfel de exemplu il poate constitui urmatorul: o femeie care lucra ca agent imobiliar in New York isi suna acasa sotul somer si-i spune: "Draga, n-o sa-ti vina sa crezi ce s-a intamplat! Tocmai am vandut Empire State Building. Primesc un comision de 5 milioane de dolari! Sunt pe drum spre casa — fa bagajele cat mai repede!". "Sa pun haine groase sau haine subtiri ?" "Ce ma intereseaza ? Vreau doar sa-ti faci bagajele si sa pleci inainte sa ajung eu acasa." Maestrii persuasiunii sunt intotdeauna constienti ca, prin autoironii, pot sa castige de partea lor pana si pe cei mai inversunati oponenti. Atat presedintele Kennedy, cat si Ronald Reagan erau experti in aceasta privinta. iti mai amintesti momentul in care Kennedy se confrunta cu provocarea de a-i face pe oameni sa nu mai dea ascultare zvonurilor privind faptul ca tatal sau i-ar fi cumparat postul de senator? Kennedy a spulberat zvonurile si a provocat o criza de ras generala la un dineu in aer liber din 1952, cand a scos o telegrama din buzunar si a spus celor prezenti ca era de la tatal sau. Acesta ii transmitea : "Draga Jack: nu cumpara nici un vot in plus fata de cat e nevoie. Sa fiu al naibii daca iti dau bani pentru o majoritate". Al patrulea tip Nonsensul A patra categorie de glume se bazeaza pe nonsens. Groucho Marx spunea: "Asta-noapte am prins un leu in pijamalele mele. Habar n-am cum o fi intrat acolo!". imaginea unui leu in pijamalele cuiva este absurda. Nu corespunde tiparului nostru de gandire, asa ca ne face sa radem. Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 2n J Daca cea mai mare parte a umorului american se bazeaza pe ironie, umorul britanic, chiar si in ziua de astazi, se bazeaza pe nonsens. Robin Williams spunea ca: "Politistii britanici nu poarta arme. Daca urmaresc pe cineva, striga: "Stai! Sau mai strig o data"". Probabil ca britanicii apreciaza acest gen de glume, deoarece ele reprezinta o imagine fidela a stilului complex de viata al lor. The Goon Show, un spectacol radio din Anglia, avea un succes imens in anii ’50. iata o scena tipica din el. Henry si Minnie sunt doua personaje ce apar in mod constant. Acestea doua formeaza un cuplu de pensionari ce se bucura de o seara linistita in familie. Deodata, afara se aude un zgomot infernal, ca o invazie a barbarilor. Henry observa pe un ton scazut: "Au venit sa necinsteasca femeile si sa prade averile, Minnie". Minnie raspunde calma: "Atunci, ar trebui sa ma duc sus si sa ma pregatesc, Henry". Petter Sellers a fost unul dintre personajele din The Goon Show. Chiar si atunci cand a devenit o vedeta internationala, o mare parte din gagurile sale, ca cele facute de inspectorul Clouseau in Pantera Roz, se bazau pe nonsensuri sau pe absurditati. De exemplu: "Ai de gand sa ma iei prin surprindere sau vrei sa-mi pun dopuri in urechi?". Monthy Python’s Flying Circus a fost unul dintre putinele spectacole care au devenit cunoscute in Statele Unite fara a avea nevoie de adaptari substantiale ale textului. Bazandu-se in mare parte pe roluri de femei jucate de barbati si pe subiecte total absurde, intregul spectacol este o elaborare a glumei lui Groucho Marx, un omagiu glorios adus nonsensului. in ziua de azi, filme ca Aeroportul si Un politist cu explozie intarziata au preluat si duc mai departe stindardul nonsensului. E acelasi tip de gluma, insa cuvintele au fost inlocuite. iata alte cateva exemple de nonsens: • Tallulah Bankhead: "Cu cat incep sa am un comportament mai putin asemanator cu cel al mamei lui Whistler, cu atat seman mai mult cu ea a doua zi dimineata". • Yogi Berra: "Restaurantul lui Toots Shor e atat de aglomerat, incat nimeni nu-1 mai frecventeaza". 218 i____________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii • Groucho Marx: "Nu am o fotografie de-a mea, insa pot sa-ti dau amprentele degetelor de la picioare. Le gasesti in sosetele din dulap". • Jack Warner (dupa venirea lui Reagan la presedintie): "E vina noastra. Ar fi trebuit sa-i dam roluri mai bune". Un ziar national din Marea Britanie a facut un sondaj pentru a afla care credeau cititorii ca este cea mai amuzanta gluma spusa vreodata. N-o sa va vina sa credeti, insa pe locul intai s-a clasat aceasta mica perla care urmeaza. La o receptie, la masa principala, un barbat se apleaca la urechea vecinului si-i spune: "Amice, nu te supara, dar stii ca tocmai te-ai sters pe fata cu niste varza?". "Serios? Ce bine ca mi-ati spus. Credeam ca e laptuca." Cu cincizeci de ani in urma, pentru a demonstra faptul ca nu exista glume noi, Sigmund Freud a folosit aceasta anecdota in cartea sa, Jokes and Their Relation to the Unconscious: La un restaurant, un barbat isi bagase mainile intr-o farfurie cu maioneza, iar acum si le trecea prin par. Cand chelnerul a avut o reactie de surpriza, barbatul a exclamat: "Vai, ma scuzati! Credeam ca e spanac". intre paranteze fiind spus, acesta poate ca a fost motivul pentru care Freud a vrut sa plece din Viena atat de repede! Se pare ca studiul exhaustiv al lui Freud asupra umorului l-a dus la concluzia ca rasul este un mecanism functional, o metoda de a rezolva conflictele refulate si de a le exterioriza. Pentru a demonstra acest lucru, a indicat faptul ca o mare parte a glumelor au un substrat sexual. insa multe dintre teoriile lui Freud ar parea extravagante in lumea de azi din acest punct de vedere. stiti ca, timp de multi ani, adeptii psihanalizei freudiene considerau pozitia corpului acestuia in timpul sedintelor - pe partea dreapta a canapelei -ca purtand o semnificatie profunda ? A fost uimit atunci cand a aflat ca discipolii sai din toata lumea nu isi tratau pacientii decat Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 219 stand in dreapta. "Canapeaua mea a fost asezata astfel doar pentru ca sunt mai greu de-o ureche, nu stiau asta?", a exclamat el. Maestrii persuasiunii stiu cum sa foloseasca nonsensul pentru a aplana o situatie tensionata. Cu multi ani in urma, am avut un sef care avea nevoie de asigurari constante din partea mea ca ii sunt loial; si ii eram. Problema era ca aveam bioritmuri diferite. El se afla la birou inainte de 6:00 dimineata si era in pat inainte de 9 :00 seara. Eu prefer sa stau pana seara tarziu si nu vad nici un rost sa ma trezesc inainte de 6 :00 dimineata. intr-o dimineata, am ajuns si eu la birou putin dupa ora 9:00, iar el ma astepta atat de nervos, incat ochii ii ieseau din orbite. "stii, Roger, nu cred ca ai nici un fel de loialitate fata de mine." Nu era un mod prea bun de a-mi incepe ziua. stiam ca trebuie sa gasesc o cale de a trece peste absurditatea acestei afirmatii. "Bineinteles ca va sunt loial", am incercat eu sa-1 linistesc, "as veni la lucru si intr-o rochie, daca mi-ati cere". "Nu vreau sa vii imbracat in rochie", a tipat la mine, "vreau doar sa vii la aceeasi ora la care ajung si eu dimineata". Am lasat sa se scurga un interval mai lung de timp, dupa care am zis: "stiti, eu ma cam fixasem pe rochie..". A izbucnit in ras, am iesit sa bem o cafea si nu m-a mai luat niciodata la rost privind programul meu. Al cincilea tip inselarea asteptarilor Una dintre glumele mele preferate se bazeaza pe inselarea asteptarilor : "Ai auzit ca unchiul Harry vrea sa se insoare cu una de douazeci de ani ? iti vine sa crezi asa ceva ? iar el are optzeci! i-am zis ca e nebun. S-ar putea sa-i fie fatal. El a raspuns: "Daca moare, moare!"". Ce e atat de amuzant in acest banc? Faptul ca sfarsitul ne insala asteptarile. La inceput, ne gandim la un barbat care isi 220 j Cum sa devii un maestru al persuasiunii pune viata in pericol, un subiect serios. Apoi, schimbam brusc macazul si ne este infatisat ca un batranel pervers. Atunci cand suntem luati pe nepregatite de ceva, complexul "lupta sau fugi" intra in actiune. Pulsul ne creste si adrenalina ne este injectata in sange. Atunci cand ne dam deodata seama ca situatia nu prezinta nici un pericol, incepem sa radem. Umoristii ne duc intr-o directie, iar apoi fac o intoarcere rapida la 180 de grade. Exploziile neuronale din lobii frontali sunt accentuate. Exemplu: "De ce sa-mi fac griji", spune sotia, "nici prin gand nu i-ar trece sa ma insele. E prea sincer, are un suflet prea curat, ii e prea.. frica". Sau: "Va va face placere sa auziti ca analistii nostri au gasit o solutie eficienta pentru problemele legate de capitalul firmei: falimentul". • Woody Allen: "Simt o dorinta intensa de a ma reintoarce in uter. in uterul oricui". • Tallulah Bankhead: "Daca ar fi sa-mi retraiesc viata, as face aceleasi greseli, numai ca le-as face mai repede". • Phyllis Diller: "Burt Reynolds m-a intrebat o data daca n-as vrea sa iesim impreuna. Eram in camera lui". • W.C. Fields: "incepe fiecare zi cu un zambet si termin-o odata". • Will Rogers: "Diplomatia este arta de a spune "Cutu-cutu" pana gasesti o piatra". • Mark Twain: "Sunt impotriva duelurilor. Daca s-ar intampla ca un alt barbat sa ma provoace, l-as lua bland si tandru de o mana, l-as duce intr-un loc retras si l-as omori". • Mae West: "Oricand ma aflu intre doua rele, il aleg pe cel pe care nu l-am mai incercat". • Henny Yougman: "stiti ce inseamna sa te intorci acasa la o femeie care iti da putina iubire, putina afectiune, putina tandrete? inseamna ca ai gresit casa, asta inseamna". Observa ca in fiecare dintre aceste glume, poanta se afla cat mai aproape posibil de sfarsit. Comicii denumesc aceasta abordare "tehnica deraierii". iti urci publicul in tren in prima parte. Apoi, 221 i____________________Cum sa-ti dezvolti un sini; al umorului irezistibil il indrepti intr-o anumita directie. Exact in momentul in care sunt convinsi ca stiu unde merg, faci trenul sa deraieze cu o poanta care le insala asteptarile. identificarea diferitelor categorii Ai vazut ca nu exista, in realitate, decat cinci tipuri de glume: exagerarile, jocurile de cuvinte, ironiile, nonsensurile si cele care insala asteptarile. Hai sa cream un memento care sa ne ajute sa le tinem minte. Un memento eficient ar trebui sa invoce o imagine ridicola, asa ca ce zici de urmatoarea : "Fiecare magnat murat suna ridicol". in acest moment probabil ca te intrebi: "interesant, dar ce-i cu asta? Ce legatura are cu arta persuasiunii?". Cu putin exercitiu, de fiecare data cand vei auzi o gluma, vei putea imediat sa identifici motivul pentru care este amuzanta. Vei putea sa ti-o amintesti mai usor si iti vei dori sa o poti repeta. Vei reusi, deoarece ai identificat singura parte a glumei care merita sa fie memorata - motivul pentru care ii face pe oameni sa rada. Daca vrei sa o spui si tu la randul tau, insa nu iti poti aminti cuvintele, nu va conta, pentru ca vei putea sa inlocuiesti detaliile irelevante cu altele inventate de tine. Singurul lucru care conteaza este sa pastrezi intacta substanta glumei. Daca stii ce-i face pe oameni sa rada, nu va mai trebui sa te bazezi pe memoria ta pentru a putea sa aduci o nota optimista discutiilor purtate. Pe de alta parte, vei putea acum sa adaptezi gluma. Ai inteles ce o face amuzanta, iar acum poti sa schimbi personajele si contextul, pentru ca substanta ei persista. Gluma va fi a ta, vei fi apreciat pentru ea si nu va trebui sa-ti faci griji ca au mai auzit-o undeva. E in natura umana ca, daca noi suntem cei care spun gluma, sa ni se para amuzanta de fiecare data cand o auzim. Cu toate acestea, daca altcineva ne spune o gluma pe care am mai auzit-o, nu ne face sa radem. Elementul surpriza dispare. Neuronii din lobii frontali nu mai incep sa topaie, deoarece au devenit imuni. 222 Cum sa devii un maestru al persuasiunii Prin urmare, secretul umorului este sa-i iei pe ceilalti pe ocolite, iar apoi sa-i surprinzi cu poanta de la sfarsit. Bineinteles ca au mai auzit gluma - pana la urma, nu exista decat cinci categorii pe lume insa atunci cand o adaptezi, pastrand motivul pentru care e amuzanta, nu o vor recunoaste. Elementul surpriza este prezent, iar asta este motivul pentru care neuronii din lobul frontal se scurtcircuiteaza gratios. O aplicatie practica a identificarii tipurilor de umor Hai sa exersam si sa vedem cum ne descurcam. Eu iti voi spune cateva glume mai vechi, iar tu trebuie sa stabilesti daca gluma este o exagerare, un joc de cuvinte, o ironie, un nonsens sau ne insala asteptarile. Nu uita mementoul: "Fiecare magnat murat suna ridicol". Sa incepem cu una antologica a lui Henny Youngman. "A aparut ceva nou ; se numeste Asociatia Fumatorilor Anonimi. E pentru cei care vor sa se lase de fumat. Cand simti ca ai chef de o tigara, suni pur si simplu un alt membru, va intalniti si va imbatati impreuna." in ce categorie o incadram? Exagerare, joc de cuvinte, ironie, nonsens sau inselarea asteptarilor? Este un exemplu bun de inselare a asteptarilor. Gluma contine 40 de cuvinte. Treizeci si opt te duc intr-o directie, iar ultimele doua te dau peste cap. Sa mai incercam o anecdota de-a lui Henny Youngman. "in ciuda faptului ca fusese avertizat de catre ghidul sau, un schior american aflat in Elvetia se desparte de grup si cade, fara a se rani, intr-o crevasa mare. Dupa cateva ore mai tarziu, o echipa de salvamontisti gaseste haul in care cazuse acesta si, pentru a-1 linisti, striga la el: "Suntem de la Crucea Rosie!". "imi pare rau", raspunde americanul impasibil, "am donat deja la serviciu!"." Ce tip de gluma este ? Un nonsens, bineinteles. Sunt surprins ca Henny nu a plasat un englez in crevasa! Formula noastra indica faptul ca stilul pretentios al englezilor s-ar potrivi cu acest gen de glume. Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 223 Sa incercam o alta forma. "Aflat in prezenta unui client pe care vrea sa-l impresioneze, un director energic deschide inter-comul si striga la secretara: "Miss Jones, cheama-mi agentul!". Musafirul este impresionat pe masura, pana cand vocea secretarei rasuna clar si raspicat in camera: "Da, domnule, cel de bursa sau de amanet?"." Ce categorie? Este o ironie, bineinteles. Observa ca o ironie e intotdeauna mai eficace atunci cand tinta sa este o persoana aroganta si plina de sine. Atunci cand fratii Marx arunca tarta cu crema, ar fi cu mult mai amuzant daca ar lovi primadona decat pe omul de serviciu. Sa incercam una dintre anecdotele mele preferate de la Myron Cohen. "irving a castigat foarte multi bani in domeniul creatiilor vestimentare, iar acum s-a hotarat sa-si cumpere un cal de curse, intr-o zi, si-a adus toti prietenii in vizita la grajduri, unde veterinarul doftoricea din greu iapa. "E bolnava?", a intrebat irving. "A avut si zile mai bune", a spus veterinarul, "insa o scoatem noi la capat". "Voi putea sa intru in competitie cu ea?" "Cred ca da, probabil ca o s-o si intreci!"" Care este motivul umorului? Este o exagerare, un joc de cuvinte, o ironie, un nonsens sau ne insala asteptarile? Ei bine, e un joc de cuvinte, nu-i asa? E un caz similar cu "luati-o pe nevasta-mea, va rog", numai ca are cuvintele schimbate. Trucul a constat in folosirea cuvantului competitie cu sensul de "concurs", "intrecere cu un alt cal". Poanta a schimbat sensul cuvantului, indicand proprietarul care se ia la intrecere cu propriul sau cal. Urmatoarea e de la comicul Dick Shebelski. "Tommy se intoarce intr-o zi de la scoala cu moralul la pamant. "Am avut o zi groaznica", ii spune el mamei sale. "Nu mi-am putut aduce aminte un raspuns si a fost penibil." "Dar nu ai nici un motiv sa te simti penibil pentru ca ai uitat un raspuns", spune maica-sa pe un ton linistitor. Baiatul o intreaba: "Chiar daca s-a intamplat in timp ce se facea prezenta?"." Ce tip de gluma este? Exagerare, bineinteles. Gandul la o persoana care nu e nici macar in stare sa-si aminteasca propriul 224 i_________________________Cum sa devii un maestru al persuasiunii nume este atat de absurd, incat devine amuzant. Exagerarea este un laitmotiv foarte des intalnit in comedii. Probabil ca 30% dintre toate glumele pe care le-ai auzit se bazeaza pe exagerari. Ar trebui sa poti identifica motivul pentru care o gluma este amuzanta. Continua acest exercitiu data viitoare cand te uiti la televizor la o comedie. Asteapta poantele si vezi care este o exagerare, care e un joc de cuvinte, o ironie, un nonsens sau care iti insala asteptarile. Observatiile spirituale si agentii persuasivi Cea mai practica forma de umor pentru un agent convingator este remarca spirituala, cea care realizeaza o corelare spontana dintre doua ganduri diferite. Capacitatea de a fi spiritual este direct proportionala cu nivelul de inteligenta al unei persoane, nu incape indoiala. Poate ai o conceptie diferita asupra inteligentei, insa definitia mea e foarte simpla: "capacitatea de a analiza propria memorie si de a face o legatura intre doua concepte disparate". Maimuta din cusca vede o banana la care nu poate ajunge. Cu toate acestea, are un bat la indemana, pe care il foloseste pentru a trage banana catre ea. Aceasta nu poate fi numita inteligenta, ci instinct sau proces de "incercare si eroare". insa am putea presupune ca maimuta gaseste un bat prea scurt pentru a putea ajunge la banana. Foloseste batul pentru a trage spre ea un alt bat, mai lung, care nu se afla in apropiere si il foloseste pe acesta din urma pentru a o lua. Aceasta ar fi o dovada de inteligenta. iata cateva exemple de observatii spirituale care solicita o minte inteligenta: • David Brenner: "Un vegetarian este o persoana care nu ar manca nimic ce poate avea copii". 225 i____________________Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil • Herb Caen: "Problema cu crestinii renascuti este ca sunt si mai enervanti dupa aceea". • Johnny Carson: "Cand curcanii se imperecheaza, au fantezii cu lebede". • Sam Levenson: "Motivul pentru care bunicii si nepotii se inteleg atat de bine este pentru ca au un dusman comun". • Dorothy Parker: "Daca mai beau un pahar ajung sub gazda". • Helen Rowland: "Unei femei ii ia 20 de ani sa faca un barbat din fiul ei, iar alteia ii ia 20 de minute sa il faca de rasul lumii". • George Bernard Shaw: "Un guvern care ia de la Peter pentru a-1 plati pe Paul poate oricand sa conteze pe sprijinul lui Paul". • Arturo Toscanini: "Am fumat prima tigara si am avut primul sarut in aceeasi zi. De atunci, nu am mai avut timp de tigari". Vezi cum fiecare dintre glumele de mai sus depinde de corelarea facuta intre doua ganduri disparate de o minte inteligenta? Orice gluma buna are la baza o anumita doza de inteligenta. Haide sa verificam aceasta afirmatie contra fiecareia dintre cele cinci tipuri de glume. Exagerarea este amuzanta doar daca este inteligenta. Daca David Letterman ar spune "A fost atat de frig in New York azi, incat oamenii erau stransi unii in ceilalti ca eschimosii", nu am rade pentru ca gluma nu este spirituala. Daca ar spune "A fost atat de frig in New York azi, incat avocatii de pe Wall Street aveau mainile bagate in propriile buzunare", gluma este amuzanta, deoarece contine o exagerare spirituala (si o ironie). Jocul de cuvinte clasic se bazeaza exclusiv pe inteligenta celui care il formuleaza. insa jocurile de cuvinte mai putin reusite necesita la randul lor o asociere rapida a unui cuvant cu un altul, asemanator fonetic, care insa nu are sens in context. Chiar si cel mai direct tip de umor, ironia, trebuie sa fie inteligenta pentru a fi amuzanta. Daca Joan Rivers ar spune "Am fost la o plaja de nudisti si o banda de motociclisti m-a asaltat", nu rade nimeni. insa "Am fost la o plaja de nudisti si o banda de motociclisti m-a imbracat in grup" e una dintre replicile sale clasice. Cum sa devii un maestru al persuasiunii 226  Pana si nonsensurile necesita o doza de inteligenta. Sa luam ca exemplu arhicunoscuta scena in care Dudley Moore o face pe betivul in filmul Arthur. in seara in care, impotriva vointei sale, ii cere mana mostenitoarei, jucata de catre Jill Eikenberry, se face praf la dineu. Ea spune pe un ton dragastos: "O femeie buna te-ar putea ajuta sa nu mai bei, Arthur". Dudley Moore interpreteaza cuvintele sale prin aburii alcoolului si observa: "Ar trebui sa fie o femeie groaznic de mare". E interesant sa analizam modul in care conventiile sociale ne afecteaza simtul umorului. Cand primul film din seria Artbnr a fost lansat in 1981, a avut un succes foarte mare. Lansat sapte ani mai tarziu, Arthur ii а fost o dezamagire. Mentalitatea publicului privind alcoolul se schimbase. Betivii nu mai erau vazuti ca fiind ridicoli; ei ne duc cu gandul la imaginea unor casnicii distruse si a unor cadavre zacand prin santuri. in acelasi mod, bancurile cu nebuni nu mai sunt amuzante. Societatea noastra a progresat si nu mai vede problemele mentale ca pe o aberatie a naturii, ci ca pe o maladie - una tratabila. Al cincilea tip despre care am discutat, inselarea asteptarilor, necesita un coeficient de inteligenta ridicat. La granitele Californiei, avem indicatoare pe care scrie: "iesire California. Va rugam sa reveniti la un comportament normal". Adu-ti aminte ca definitia pe care am dat-o unei glume care ne insala asteptarile este indreptarea intr-o directie si devierea brusca spre o alta perspectiva. Pentru a putea gasi o fraza de genul "Reveniti la un comportament normal", trebuie sa ti se formeze in minte imaginea unui indicator cu simbolul "Reveniti la viteza normala", iar apoi sa cauti printre milioane de alte imagini din memorie o asociere surprinzatoare cu "comportament". Observatiile spirituale se bazeaza pe acest gen de asocieri mentale. Ele reprezinta construirea instantanee a uneia dintre cele cinci modele de glume, insa instantaneu, in functie de cerintele situatiei. si totusi, si asta se poate invata. Cum sa-ti dezvolti un simt al umorului irezistibil 227 Un program de 30 de zile pentru imbunatatirea simtului umorului in continuare, iata un program de imbunatatire a simtului umorului prin care poti sa-ti dezvolti aptitudinea de a face observatii spirituale. in primul rand, foloseste tehnica "de la 1 la 10", pentru ca ceilalti sa-ti poata nota simtul umorului. E o zona delicata, asa ca mai scade din orice nota primita. Scade cinci, daca intrebi un angajat de-al tau! ia una dintre culegerile de anecdote sau gaseste un site pe internet cu sute de glume si treci rapid prin ele, stabilind tipul de gluma: exagerare, joc de cuvinte, ironie, nonsens sau inselarea asteptarilor. Unele vor fi, bineinteles, o combinatie dintre doua sau mai multe categorii. Fa-ti apoi obiceiul de a analiza glumele de fiecare data cand le auzi. Odata ce te vei familiariza si vei identifica substanta fiecareia, vei fi gata sa incepi sa-ti pui la punct propriile glume inteligente. Ai inteles ca nu exista de fapt decat cinci tipuri de glume in toata lumea; iti va fi mai usor. Maestrii persuasiunii au inteles faptul ca un factor-cheie in a face clientul sa vada lucrurile din perspectiva ta este carisma personala. Dezvoltarea simtului umorului este o parte importanta din carisma. Daca nu esti sigur de importanta sa, nu uita ca doi dintre cei mai cunoscuti presedinti din ultima jumatate de secol au avut si cel mai bun simt al umorului: John Kennedy si Ronald Reagan. in urmatorul capitol, ne vom concentra asupra unui alt aspect care iti va conferi carisma: abilitatea de a retine si de a folosi numele clientului in conversatii. 228 i Cum sa devii un maestru al persuasiunii _. Puncte-cheie ale acestui capitol J 1. Nici o alta calitate nu este mai eficienta in a le da oamenilor dispozitia necesara decat simtul umorului. Chiar si cele mai ostile persoane pot fi castigate prin glume bune. 2. Flexibilitatea pe care ti-o confera un bun simt al umorului te va impiedica sa ai caderi nervoase. 3. Nu incerca sa retii glume. incearca mai bine sa inveti motivele pentru care oamenii rad. Nu e dificil, deoarece nu exista decat cinci lucruri ce provoaca rasul: a) exagerarea (si reversul sau, subintelesul); b) jocul de cuvinte, care se bazeaza pe folosirea unui cuvant intr-un alt context decat cel obisnuit sau pe substituirea unui cuvant care este atat de asemanator din punct de vedere fonetic, incat diferenta e aproape insesizabila; c) ironiile, care sunt mult mai amuzante daca tinta lor este chiar vorbitorul; d) nonsensurile, care pot fi foarte eficiente in destinderea situatiilor tensionate; e) inselarea asteptarilor, care ne duce intr-o directie, apoi face o intoarcere brusca la 180 de grade, in directia opusa. 4. Poanta trebuie sa se afle cat mai aproape de sfarsitul glumei. 5- Mementoul "Fiecare magnat murat suna ridicol" te va ajuta sa-ti aduci aminte de: exagerare, jocuri de cuvinte, ironii, nonsensuri si inselarea asteptarilor. 6. Cea mai utila fonna de umor pentru un agent persuasiv este observatia spirituala, corelarea spontana a doua idei disparate. 7. Toate glumele bune se bazeaza pe inteligenta. 8. ia una dintre acele culegeri de anecdote care includ sute de glume si treci rapid prin ea, identificand diferitele categorii in care se inscriu glumele. Nu vei mai uita niciodata numele celorlalti Acesta va fi al patrulea si ultimul capitol privind construirea carismei, care te va face un maestru al persuasiunii. Sunt sigur ca vei fi de acord ca o tehnica de memorare a numelor te va face capabil sa-ti proiectezi carisma catre un cerc mai mare de oameni. Perfectionarea acestei tehnici este prima pe lista de prioritati a fiecarui agent de vanzari. Atunci cand le vei spune clientilor pe nume, mai ales daca ei nu se asteapta sa-ti amintesti acel nume, vei crea scenariul potrivit pentru a-i influenta. Nu-i asa ca este enervant sa fii prezentat cuiva si sa nu-ti mai amintesti numele respectivului doua minute mai tarziu ? Sau, mai grav, sa-ti inchipui ca ti-1 amintesti si sa faci o gafa spunand un alt nume ? Nu incerc sa te fac sa rosesti! stiu cum e. Am patit-o. stiu foarte bine in ce situatie umilitoare poti ajunge. Cred ca nimeni nu a avut o problema mai mare cu retinerea numelor decat mine. Am fost la toate cursurile posibile, am invatat toate tehnicile din lume si totusi, cand eram prezentat cuiva, dupa doua minute, nu imi mai puteam aminti numele sau in ruptul capului. Era ca si cum nu il auzisem niciodata. Defectul acelor cursuri este ca sunt predate de persoane cu pregatire solida in domeniu! Ce ziceti de un curs tinut de cinva mai putin competent, asa ca mine? Cum sa devii un maestru al persuasiunii 23O J Secretul memorarii numelor Ei bine, in cele din urma, am descoperit o modalitate prin care as fi putut probabil sa devin "destul de bun" la memorarea numelor. Nu pot sa fac cunostinta cu 200 de persoane, iar apoi sa le identific intre ceilalti ascultatori si sa le spun pe nume. Daca suntem in Dallas si vii la mine sa ma intrebi "Ma mai tineti minte ? Am fost la cursul de negociere tinut de dumneavoastra in San Francisco acum doi ani", asta nu inseamna ca voi fi mai putin perplex. insa daca macar am facut cunostinta la inceputul unei intalniri de afaceri, voi fi in stare sa te salut la iesire si sa-ti spun pe nume. Asa ca iata secretul magic al memorarii numelor : Nu exista nici un secret. Eforturile sunt secretul!. Cred ca esenta problemei este data de toata lumea care cauta innebunita o tehnica secreta care sa ne ajute sa scapam de obiceiuri proaste acumulate in timp. La fel si dietele. Toti cauta o modalitate mai usoara de a slabi. Peste 100 de diete noi sunt publicate in fiecare an si toate promit rezultate miraculoase. Cu toate acestea, singurele persoane care pierd cu adevarat in greutate si isi mentin silueta sunt cele care au ajuns la concluzia ca nu exista solutii miraculoase. Ele stiu ca, daca vor sa piarda kilograme, trebuie sa bea mai putin alcool, sa faca mai multa gimnastica si sa manance mai putin. Acelasi lucru se intampla si cu cei care incearca sa memoreze nume. Dupa cum spunea un profesor de-al meu din liceu: "Nu va pierdeti vremea incercand sa gasiti un mod mai usor de-a rezolva problema. Daca ar fi existat, l-ar fi descoperit Roger cu mult inaintea voastra". Nn vei mai uita niciodata numele celorlalti 231 | Memoria selectiva si cum functioneaza ea Creierul tau analizeaza continuu fluxul de informatii din exterior si decide modul in care il va procesa. iti poti vedea memoria ca fiind separata intr-o memorie de scurta durata si una de lunga durata. Majoritatea informatiilor primite nu au nevoie sa fie stocate. Marca si modelul masinii pe care ai depasit-o pe autostrada, culoarea rochiei femeii care trece prin fata ta la semafor sunt posibile exemple. Nu ai nici un motiv sa retii aceste imagini si nici alte cateva milioane care iti trec prin fata ochilor in fiecare ora. Pe de-o parte, esti nevoit sa retii unele date in memoria de scurta durata: numarul camerei de hotel in care stai, indicatiile pe care le-ai primit in biroul clientului sau locul in care ti-ai parcat masina. Pe de alta parte, e necesar sa memorezi si sa pastrezi pe termen lung unele date in memoria de lunga durata: locul in care stai, numarul si seria cartii de identitate, PiN-ul contului bancar si parola de la contul de  . Problema ce apare atunci cand memoram nume este ca, cel mai adesea, nu luam decizia de a le stoca in memoria de scurta durata si, cu atat mai putin, nu facem efortul de a le transmite memoriei de lunga durata. Un semnal pentru procesul cerebral Pentru a evita neplacuta experienta de a fi prezentat cuiva si de a realiza peste cateva secunde ca numele sau a trecut pe langa noi, va trebui mai intai sa stabilim un semnal de declansare. in momentul in care ne gandim la semnalul respectiv, vom declansa procesul de memorare al numelui persoanei respective. Daca ai mai asistat vreodata la o sedinta de hipnoza, stii despre ce vorbesc. Psihologul fixeaza un cuvant-semnal in mintea pacientului, 232 i Cum sa devii un maestru al persuasiunii care il va face pe acesta din urma sa aiba o anumita reactie automata atunci cand aude cuvantul respectiv. Cuvintele sau gandurile-semnal au o istorie indelungata si sunt foarte eficiente. Tehnica pe care am descoperit-o eu si care mi s-a parut foarte eficienta este cea de a face din culoarea ochilor cuiva semnalul de declansare ce ne solicita sa retinem numele persoanei. iata si motivul eficientei sale: nu putem sa retinem nume, deoarece am capatat anumite obiceiuri proaste de-a lungul anilor. Auzim un nume, iar subconstientul nostru ne da imediat comanda sa-1 ignoram. Nu ne-am obisnuit inca sa observam culoarea ochilor cuiva, asa ca nu ne-am creat inca obiceiuri proaste in aceasta privinta. Pe masura ce culoarea ochilor ni se imprima in memorie, ne concentram asupra observarii lor. Acesta este semnalul care ne va face sa le retinem si numele. iti mai amintesti ca, atunci cand am vorbit despre carisma, am insistat pe importanta acestui procedeu ? Se creeaza astfel un moment de comunicare speciala intre tine si acea persoana, mesajul fiind: "imi placi". Pe masura ce privirea ta intra in contact cu privirea sa, se creeaza o legatura speciala. Scopul acestui exercitiu este de a-ti inculca un "automatism subconstient". Dai mana cu cineva; se declanseaza procesul de observare a culorii ochilor sai. Acum, aceasta reactie automata mai are un element in plus: "Dai mana, culoarea ochilor, retii numele". Este inevitabil: de fiecare data cand vei intalni o persoana al carei nume va trebui sa-1 retii, vei da mana cu ea. Vei mai avea nevoie doar de cateva zile de concentrare asupra acestei tehnici inainte de intalnire si vei asocia automat strangerea de mana cu observarea culorii ochilor. Acest gest te va face sa fii atent si la numele auzite. 233 i_______________________Nu vei mai uita niciodata numele celorlalti Cum sa faci trecerea de la memoria de scurta durata la cea de lunga durata Acum, problema se pune altfel: cand si cum transferam acel nume din memoria de scurta durata in cea de lunga durata? Uneori nu e necesar sa-ti umpli cu nume proprii bazele de date ale celui de-al doilea tip de memorie. Vei auzi numele celor cu care faci cunostinta, iar singura data cand iti vor mai folosi va fi atunci cand spui: "Mi-a facut placere, Bob", atunci cand te desparti de ei dupa cateva minute sau poate chiar dupa cateva secunde. Acelasi lucru mi se intampla si atunci cand fac cunostinta cu cei care asista in numar mare la cursurile mele. Daca pot sa le tin minte numele pana la sfarsitul unei conversatii scurte, nu mai am nevoie de nimic altceva. Daca vrei sa-ti impui memorarea unui nume pe o durata mai lunga, exista cateva mnemotehnici care ne vor fi de ajutor. Le vom trece in revista in cele ce urmeaza. Primele etape ale imprimarii unui nume in memorie Exista cateva metode diferite de a face asta. Foloseste una (sau doua, daca e cazul), de fiecare data cand faci cunostinta cu cineva. Metoda 1 Ortografierea corecta Kathy cu C sau K? Sunt adesea intrebat "Roger scris cu  >?", desi nu am intalnit aproape niciodata aceasta varianta in scris. Terry scris cu у sau cu  ? Vivian scris cu a sau cu e?